UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE TURISMO

“Servicio y atencion al cliente en las hosterias de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo”

Trabajo de Titulacién para optar al titulo de Licenciada en Turismo

Autor:
Lema Sinche, Nataly Margoth

Tutor:

Mgs. Andrea Margarita Garrido Patrel

Riobamba, Ecuador. 2025



DECLARATORIA DE AUTORIA

Yo, Nataly Margoth Lema Sinche, con cédula de ciudadania 060512524-4,
autora del trabajo de investigacion titulado: “SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
EN LAS HOSTERIAS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO?”, certifico que la produccidn, ideas, opiniones, criterios, contenidos y
conclusiones expuestas son de mi exclusiva responsabilidad.

Asimismo, cedo a la Universidad Nacional de Chimborazo, en forma no
exclusiva, los derechos para su uso, comunicacion publica, distribucién, divulgacién y/o
reproduccion total o parcial, por medio fisico o digital; en esta cesidn se entiende que el
cesionario no podra obtener beneficios economicos. La posible reclamacion de terceros
respecto de los derechos de autor (a) de la obra referida, serd de mi entera
responsabilidad,; librando a la Universidad Nacional de Chimborazo de posibles
obligaciones.

En Riobamba, 15 de enero del 2025.

Nataly Margoth Lema Sinche
C.1: 0605125244



DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR

Quien suscribe, Mgs. Andrea Margarita Garrido Patrel catedratico adscrito a la Facultad de
Ciencias Politicas y Administrativas, por medio del presente documento certifico haber asesorado
y revisado el desarrollo del trabajo de investigacién titulado: “SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EN LAS HOSTERIAS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO?”, bajo la autoria de Nataly Margoth Lema Sinche; por lo que se autoriza ejecutar
los tramites legales para su sustentacion.

Es todo cuanto informar en honor a la verdad; en Riobamba, a los 9 dias del mes de enero
de 2025.

-1 ]
[NTe

i

— )
] /}

Mgs.ﬂﬁdrea Margarita Garrido Patrel
C.I: 060381784-2



CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL

Quienes suscribimos, catedraticos designados Miembros del Tribunal de Grado para la
evaluacion del trabajo de investigacion “Servicio y atencion al cliente en las hosterias de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo”, presentado por Nataly Margoth Lema Sinche,
con cédula de identidad nimero 0605125244, bajo la tutoria de Mgs. Andrea Margarita Garrido
Patrel; certificamos que recomendamos la APROBACION de este con fines de titulacion.
Previamente se ha evaluado el trabajo de investigacion y escuchada la sustentacion por parte de

su autor; no teniendo mas nada que observar.

De conformidad a la normativa aplicable firmamos, en Riobamba a los 9 dias del mes de
enero de 2025.

: .4 / )
Mgs. Roger Badin Paredes Guerrero o -;*/ / = L)
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE GRADO ~ /(A2 fc‘,“?’”-‘{/."fé_if} -'

f“’_‘
7/
, , AN
Mgs. Renato Herndn Herrera Chavez [ I\ —
MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO o '
! !’ /
Mgs. Diego Mauricio Calvopifia Andrade e =

MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO




fe ﬁvdﬁ”ﬂl(‘f‘ﬁ_‘.

Direccion ;
Academica E SGC
VICERRECTORADO ACADEMICO FGTICHA D ORETIGH D LA CAUIDAD
UNACH-RGF-01-04-08.15

VERSION 01: 06-09-2021

CERTIFICACION

Que, LEMA SINCHE NATALY MARGOTH con CC: 060512524-4, estudiante de la Carrera de
TURISMO, Facultad de CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS; ha frabajado bajo mi
tutoria el trabajo de investigacion tfitulado "SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
HOSTERIAS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO", cumple con el 6%,
de acuerdo al reporte del sistema Anti plagio TURNITIN, porcentaje aceptado de acuerdo

a la reglamentacién institucional, por consiguiente autorizo continuar con el proceso.

Riobamba, 22 de noviembre de 2024

i 1 mado_el ect 1 oni canent e_por

DREA MARGARI TA
RRI DO PATREL

Mgs. Andrea Margarita Garrido Patrel
TUTOR(A)

Campus Norte Ay Antonio Jose de Sucre, Km 1% via a Guano Telefonos: (RG3-3) 3730880 - Ext. 1265



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion esta
dedicado primero a dios por guiarme en este
camino de aprendizaje y crecimiento
personal.

A mis padres Luis Lema y Maria Sinche por
su sacrificio, esfuerzo y quienes han sido mi
mayor fortaleza, ademas por su amor
incondicional y apoyo constante.

A mis sobrinos Johan y Ronald por sus
palabras de aliento y anhelo ser un ejemplo a
seqguir para ellos, para guiarlos con amor y
dedicacion.

A mi querida hermana quien ha sido mi
complice y confidente en esta etapa.

Dedico este logro a ustedes, como una
demostracion de gratitud y amor eterno.
Gracias por ser mi inspiracion y mi razon de

seguir adelante.

Nataly Margoth Lema Sinche



AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi sincero agradecimiento
a la Universidad Nacional de Chimborazo,
a la Facultad de Ciencias Politicas y
Administrativas y a su vez a la carrera de
Turismo y a los docentes que contribuyeron
notablemente con sus conocimientos, que
han sido esenciales para mi crecimiento
académico.

En especial, agradezco a mi tutora de tesis
Mgs. Andrea Garrido por su orientacion
constante y sabias sugerencias que han

enriquecido mi investigacion.

Nataly Margoth Lema Sinche



INDICE GENERAL
DECLARATORIA DE AUTORIA
DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR
CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL
CERTIFICADO ANTIPLAGIO
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
INDICE GENERAL
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS

RESUMEN )
ABSTRACT

CAPITULO Lottt 15
1. INTRODUGCCION. ...ttt snes st 15
1.1 Situacion ProblematiCa..........coceveiiiiiiiieiee e 16
1.2 Formulacion del Problema ... 16
1.2.1 Problema GENEIAl ...........cocuoiiiieiiee et 16
1.2.2 Problemas €SPECITICOS ......vciviiiiiicie e 16
1.3 JUSHITICACION ...ttt nre s 17
1.3.1 JUSEITICACION tEOTICA . ...c.vevveieie ettt 17
1.3.2 JUSLITICACION PrACHICA ... ..eiviveeiiiiie et 17
1.3.3 Justificacion MetodolOQICa ........cceeveiiieiiiiieceee e 17
@ o] 1=] €Yo LTSRS 18
1.4.1 ODJELIVO GENETAL ..o 18
1.4.2 Objetivos €SPECITICOS. ...cviuiriiieiiie et 18
CAPITULO T oot 19
2. MARCO TEORICO ..ot senesss s en s asnensenassensnes 19
2.1 Antecedentes de INVESTIGACION ......c..ccveieeiieiieiiece e 19
2.2 EStA00 el Arte ... 21
2.2.1 Estado del arte de la variable independiente: Servicio y atencion al cliente....21
2.3 BASES TEOTICAS ...evveveeieie ettt sttt sttt b ettt be e e 22
2.3.1 Bases teoricas de la variable independiente: Servicio y atencion al cliente.....22
CAPITULO I oottt 29

B METODOLOGIA oo e et e e e e e e e e 29



3.1 Tipo y Disefio de la INVeStigaCiOn..........ccccoveieiieiieie e 29

3.1.1Tip0 de INVESHIGACION ...c.veevveciieiece et nne e 29
3.1.2 DiseN0 de INVESLIGACION ........ocveuiriiiiiieiie e 30
3.2UNidad de @NALISIS ...c..oveieiieiie i 31
3.3 PODIACION dE ESUTIO.......cveieieiiieeieeieie e 31
3.4 Tamano de 18 MUESEIA. ........coiiiiiiiieieie e 32
3.4.1 Seleccion de 1a MUESEIA ........ccveeeicce e 32
3.5 Técnicas e instrumentos de 1a INVeStigacion ..........c.ccoceveverenevesieeeseeee s 33
TR T A T o TSSOSO 33
3.5.2 INSTIUMENTOS ...ttt 33
3.6 Validez de 10S INStIUMENTOS .......ccvviiieieiieie e s 33
3.6.1 Seleccion de [0S EXPEITOS ......cc.ciiiierieiie et 33
3.7 Confiabilidad de 10S INStUMENTOS.........coveiiiiiiiieiieie e 34
3.7.1 Alfa de Cronbach - Variable independiente...........cccccevvvieiieie e s, 34
CAPITULO IV oottt 35
4, RESULTADOS Y DISCUSION ...ttt en s 35
4.1 Anélisis interpretacion y discusion de resultados...........ccoeeererernenenieieenieens 35
4.1.1 Andlisis y discusion de resultados del: servicio y atencion al cliente............... 35
4.2 DISCUSION ...ttt bbbt bbbttt ettt b e bbb 49
CAPITULO V ettt 51
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccooe e 51
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt sb et sbeebesnee s 51
5.2 RECOMENUACIONES .......eivieiieieite ittt sttt 51
CAPITULO VL oottt 53
6. PROPUEST A ..ottt et et e et e e e ae e e et e e ennee s 53
BIBLIOGRAFIA.......oooeieeeeieesceeee s es e tes st es st snan s nassssseneas s tanens 81

ANEXOS ..o 85



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Dimension de la calidad del SErViCio ..........ccooveieieieneneneceseeee e 25
Tabla 2. Dimension actual de la calidad del SErviCio..........cccocvviviniiieicncnc e 25
Tabla 3. Fases de la atencidn al CHENte .........c.cccoveveieiecese e 26
Tabla 4. Tamarfio de la muestra — Propietarios de las Hosterias............cccocevvverienene. 32
Tabla 5. Tamafio de la muestra — Huéspedes de las hosterias.............cccccveveiveieennns 32
Tabla 6. Validacion a8 EXPEITOS.........ccueiieiiaieiieie e see e e se e e eae e sae e sreesaeaneens 33
Tabla 7.Confiabilidad del instrumento, alfa de Cronbach ...........cccccoovviiiiiiciennnn 34
Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad..............ccccovviiiiiiiiie e 34
Tabla 9. Tabla resumen del analisis e interpretacion de los resultados — Encuestas..35
Tabla 10. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria el Toril.................. 44
Tabla 11. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Las Manolas Turistica......... 45
Tabla 12. Tabla resumen del anlisis de la entrevista — Hosteria La Primavera........ 46
Tabla 13. Tabla resumen del andlisis de la entrevista — Hosteria EI Troje ................ 47
Tabla 14. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria Quinta Aidita........ 48
Tabla 15. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria Vista Hermosa......49
Tabla 16. Operacionalizacion de las variables............cccoooiiinininenninees 86
Tabla 17. Matriz de CONSISTENCIA. .......cviieeiiiie e 88
TaDIA 18, GENEIO ....cueeviiieie ettt b 95
Tabla 19, Edad........covoiiiiieiecee e 96
Tabla 20. Nivel de edUCACION..........cceieiiieie e 97
Tabla 21. PrOCEUEBNCIA .....ccveiieeieeie ettt sttt sne e nreas 98
Tabla 22. Servicio adiCional.............ccoiiiiiiiii s 99
Tabla 23. Atencidn personalizada...........cccccvevveieiieie e 100
Tabla 24. Experiencia digital ...........ccooeieiiiiiiiiiiieeee s 101
Tabla 25. Cumplimiento de eXPeCtatiVaS ..........c.cuvveierierenerese s 102
Tabla 26. Comodidad de 1as INStaAlaCioNES ...........cooveieiieiiiie e 103
Tabla 27. Complacencia del ClIENE ..........cccoeviiiiiiecece e 104
Tabla 28. REfEreNCIaCION.........oii it 105
Tabla 29. COMPIOMISO.......coiiiiiiiiieiee e 106
Tabla 30. Relacion de CONfIanZa ........cccoovveieiiiiiicieee s 107
Tabla 31. INSLAlACIONES........ociiiiiie e 108

Tabla 32. Apariencia del Personal...........cccccevviiiiiieie e 109



Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.

Mantenimiento del @SE0 .......cceveviiiiieieee e 110
Conflabilidad..........ooeiiie 111
EFECHIVIAU ... 112
INFOrMACION ... e 113
Rapidez del personal ............cccoviieiiiii i 114
Disposicion del personal ...........ccccovieeiieieciiiee e 115
Grado de CONOCIMIENTO ......cevveeiieiee e eee e se e ee e e sae e nee e 116
ColaboraCion CtIVA.........cccoveiiieiieieeee e 117
Comprension del personal............cccoveeiieieeie e 118
UDICACION ... bbb 119

T a Lo TN 1 o ISR 120



INDICE DE FIGURAS

[ o U= B 1= T o OSSR 95
FIQUIA 2. EAG ... 96
Figura 3. Nivel de edUCACION.........cccecoviiiiieceeie e 97
Figura 4. PrOCEABNCIA .........ccveiieciieie ettt ettt 98
Figura 5. Servicio adiCional............cccceiiieiieii i 99
Figura 6. Atencion personalizada.............coevrereneiiniieneceee e 100
Figura 7. Experiencia digital ... 101
Figura 8. Cumplimiento de eXpectativas...........ccccvveveeiieeiie e 102
Figura 9. Comodidad de las instalaciones............ccccoccvvveeivevesiieseese e 103
Figura 10. Complacencia del Cliente .........cccooveveiieviice e 104
Figura 11. ReferenCiaCion ...........cccoooeiiiniiineneee e 105
Figura 12, COMPIOMISO.....coiiiiiiiierieeieseesiee e siee st et sre e e enes 106
Figura 13. Relacion de confianza...........cccocevveieiiccicce e 107
Figura 14. INStalaCioneS.........cccueiieiiie e 108
Figura 15. Apariencia del personal............ccocoviiiiiiiiiniieeeeee e 109
Figura 16. Mantenimiento del @S0 .........ccoviiiiiiiici e 110
Figura 17. Confiabilidad.............cccoveiiiiiie e 111
Figura 18. Efectividad ............cocoiieiiiii e 112
Figura 19. INfOrmacion..........coooiiiiiiiiieeee e 113
Figura 20. Rapidez del personal............ccoviiiiiieiiieie e 114
Figura 21. Disposicion del personal.............ccccceiieiieie i 115
Figura 22. Grado de CONOCIMIENTO ........ccuevvieiiieieiiece e 116
Figura 23. ColaboraCion aCtiVa............cccevereereieriese e 117
Figura 24. Comprension del personal...........cccoooeieiiinenineiese e 118
Figura 25. UDICACION .......cccoiii et 119
Figura 26. Mangjo INTEINO .........cccueiieiieie et 120



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Servicio y atencion al cliente
en las Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo”, tiene como
objetivo general evaluar el estado del servicio y atencién al cliente presente en las
hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. En cuanto a su
metodologia, se empled un tipo de investigacion no experimental y transversal con un
enfoque mixto, ademas fue un estudio descriptivo y documental, el cual, permiti6 la
recoleccion de informacion de diferentes fuentes bibliograficas, por otro lado, el estudio
de campo se llevo a cabo con la aplicacion de encuestas a los huéspedes para conocer su
perspectiva de la calidad del servicio, por medio de la escala del Likert que consto de 21
preguntas que se realizo a partir de las dimensiones e indicadores de estudio y del
modelo SERVQUAL que identifican la tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad y fiabilidad como factores de incidencia; ademas se aplico una entrevista
dirigida a los propietarios o0 administradores de las hosterias.

A través del sistema IBM SPSS Statistics version 27, se realizo el célculo de
confiabilidad de los instrumentos, la interpretacion de tablas y graficos de los resultados
de las encuestas aplicadas; por consiguiente en base a los resultados, conclusiones,
recomendaciones que arrojo la presente investigacion, se llevo a cabo el disefio de una
propuesta que beneficie a los administradores de las hosterias, huéspedes y a la ciudad
de Riobamba en general, permitiendo ofrecer un servicio que cumpla con los estandares
del huésped, para lograr eficientes servicios hoteleros y mantener la fidelizacion del

mismo.

Palabras claves: atencion al cliente, calidad del servicio, fidelizacion, Modelo
SERVQUAL.



ABSTRACT

The current research titled "Customer Service and Attention in Riobamba City
Inns, Chimborazo Province — Ecuador”, aims to evaluate customer service and attention
in the Inns located in Riobamba City, Chimborazo Province. In terms of methodology,
non-experimental and transversal research with a mixed approach were appropriate
approaches to achieve the research objectives. The study was also descriptive and
documentary, allowing the collection of information from different bibliographic
sources. On the other hand, the field study was carried out with the application of
surveys to Inn’s guests to know their perspective on the customer’s quality service
using a Likert scale consisting of 21 questions. The survey was based on the dimensions
and indicators of the study and the SERVQUAL model that identifies tangibility,
responsiveness, empathy, security and reliability as impact factors.In addition, the

researcher interviewed the owners or managers of the inns.

The IBM SPSS Statistics version 27 system a to calculate allowed the
instruments' reliability. SPSS also supported the interpretation of data by means of
tables and graphs. Based on the results, conclusions, and recommendations of this
research, a proposal was designed to benefit the managers of the Inns, guests, and
Riobamba City tourism service in general. Recommendations allow to offer a service
that meets the guests' standards, achieve efficient hotel services, and maintain guest
loyalty.

Keywords: customer service, quality of service, loyalty, SERVQUAL model.
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION.

La ciudad de Riobamba ubicada en la provincia de Chimborazo, conocida como
la Sultana de los Andes por ser caracterizada por tener un paisaje unico rodeada por
varios nevados como el nevado Chimborazo, Carihuayrazo, El Altar y volcan
Tungurahua, ademas cuenta con una gran variedad de cultura, gastronomia y la
diversidad de lugares turisticos, lo que permite la llegada de turistas tanto extranjeros
como nacionales permitiendo el desarrollo hotelero dentro de la ciudad.

Partiendo de ahi, la investigacion tiene como objetivo evaluar el estado del
servicio y atencion al cliente presente en las hosterias de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo; por ende, la problematica que abarca la investigacion es el
deficiente servicio y atencion al cliente presente en las hosterias de la ciudad de
Riobamba, considerando que la atencion al cliente es una parte fundamental para la
satisfaccion, perspectiva y experiencia del huésped. La intencion y motivacion del
trabajo de investigacion es plantear soluciones al problema presente en las hosterias de
la ciudad que incide en el servicio y atencion al cliente, para ofertar un servicio de
excelencia, la cual permita crear vinculos de fidelizacidn con los huéspedes e
incrementar la demanda en las areas hoteleras. Finalmente, la estructura de capitulos de
la investigacion se desarroll6 de la siguiente manera:

Capitulo I, consta de una breve introduccion del analisis de la problematica,
formulacién del problema general y especificos, la justificacion y los objetivos.

Capitulo 11, abarca el marco teorico de la investigacion de diferentes fuentes
bibliogréficas, asi mismo los antecedentes, el estado del arte y las bases tedricas.

Capitulo 111, en este apartado se detalla la metodologia que se utilizg, el tipo y
disefio de la investigacion, la unidad de analisis, la poblacion y muestra de estudio, las
técnicas e instrumentos que se aplico para la recoleccion de datos; asi mismo se calcul6
la confiabilidad de dichos instrumentos.

Capitulo IV, se interpret6 los resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas,
y la discusion de la investigacion.

Capitulo V, se detalld las conclusiones y recomendaciones de los resultados y de
los hallazgos de la investigacion partiendo de los objetivos y probleméticas planteados.

Capitulo VI, en este apartado se disefid una propuesta en beneficio de los

propietarios de las hosterias y en mejora de su servicio.
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1.1 Situacion Problematica

La ciudad de Riobamba se encuentra rodeada por hermosas elevaciones como el
volcan Chimborazo; es reconocida por su cultura, naturaleza y gastronomia, cuenta con
una gran variedad hotelera entre ellas se encuentra las Hosterias, lo cual se ha
convertido en un punto significativo de alojamiento para los huéspedes nacionales e
internacionales.

Sin embargo, se ha observado que los establecimientos de alojamiento afrontan
retos relacionados con el deficiente servicio y atencion al cliente en las hosterias,
teniendo como causas la inadecuada condicion laboral, el débil interés de los
propietarios para crear técnicas de atencion al cliente y la deficiente capacitacion a los
prestadores de servicios; teniendo como consecuencia la disminucion de la motivacién y
compromiso del personal, el deficiente progreso de la calidad del servicio y la baja
satisfaccion y fidelidad del cliente; de tal manera creando preocupacion entre los
propietarios y administradores que buscan optimizar su competitividad y satisfacer las
expectativas de los huéspedes.

Por lo tanto, el presente trabajo de investigacion pretende beneficiar a las partes
involucradas, tales como a los prestadores del servicio de alojamiento, a los clientes y

por ende a la ciudad de Riobamba en si.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General

¢Como se puede lograr la mejoria del servicio y atencion al cliente en las

Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo?
1.2.2 Problemas especificos

e ;Cual es la percepcion real de los clientes respecto al valor agregado en las
Hosterias de la ciudad de Riobamba?

e ;Qué elementos influyen en la satisfaccion de los clientes con relacion a la
atencion al cliente en las Hosterias de la ciudad de Riobamba?

e ;Cudles son las posibles estrategias de mejora que se pueden implementar para
la fidelizacidon del cliente en las hosterias de la ciudad de Riobamba?

16



1.3 Justificacién
1.3.1 Justificacion tedrica

El lugar de estudio de la presente investigacion se lleva a cabo en la ciudad de
Riobamba provincia de Chimborazo, la cual, posee una gran variedad hotelera que son
ideales para descansos en familia o visitas de negocios, ya que cuentan con todas las
facilidades indispensables para que durante su estancia sea algo memorable y perdure
COMO una experiencia positiva para su posible regreso. Por otro lado, la calidad del
servicio es de suma importancia como factor clave en la fidelizacion y satisfaccion del
cliente, por lo cual el Modelo de calidad de servicio SERQUAL es apto para medir la
percepcion del cliente; ademas la teoria de expectativas y percepciones del cliente es
otra opcidn para la mejora de la experiencia del huésped, ya que se base en un trato
personalizado y una respuesta proactiva por parte del personal. De tal manera la
investigacion busca aportar tanto a la teoria como la practica, proporcionando datos
acerca de la variable denominada servicio y atencion al cliente, la cual, se pueda utilizar
en investigaciones futuras como herramienta bibliografica y en la toma de decisiones

estratégicas para el sector hotelero de la ciudad.
1.3.2 Justificacion préctica

De acuerdo con la investigacidn, es importante conocer las expectativas y
necesidades que posee el cliente con el fin de realizar mejoras en el servicio y atencion
al cliente para la satisfaccion y lealtad del huésped; es decir, implementar programas de
capacitaciones constantes para el personal, adoptar précticas de servicio de alta calidad
y centradas en el cliente, atencidn personalizada, mejorar las instalaciones, mantener la
relacion de calidad-precio, experiencia satisfactoria y memorable para el huésped. De
tal manera que resulta beneficioso para los gerentes o propietarios de los
establecimientos debido a que la investigacion proporciona datos relevantes para la
implementacion de mejores préacticas en el servicio, con el fin de generar excelentes
resultados para el incremento de la competitividad del sector, la satisfaccién del

huesped y por altimo el desarrollo turistico y econdmico de la ciudad de Riobamba.
1.3.3 Justificacion metodoldgica

Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos en la presente investigacion, se
realizd encuestas dirigidas a los clientes de las Hosterias de la ciudad de Riobamba y de

la misma manera se empleo entrevistas dirigidas a los gerentes o propietarios de los
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distintos establecimientos de alojamiento, los cuales han contribuido para la recoleccion
de datos de la variable independiente denominada Servicio y atencion al cliente. Por
otro lado, la investigacion se desarrolld6 mediante una metodologia de enfoque mixto.
Ademas, con un tipo de investigacion no experimental y transversal; el disefio de la

investigacion fue el estudio descriptivo, documental y de campo.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Evaluar el estado del servicio y atencion al cliente presente en las hosterias de la

ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.
1.4.2 Objetivos especificos

v Analizar la percepcion de los clientes sobre el valor agregado en las hosterias de
la ciudad de Riobamba.

v"Identificar los principales factores que influyen en la satisfaccion del cliente en
relacion con la atencion al cliente.

v" Proponer estrategias de mejora para la fidelizacion del cliente en las Hosterias de
la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO 1I
2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de investigacion
A continuacion, se sefialaran algunos estudios vinculados con el servicio y
atencion al cliente, las investigaciones presentadas estaran ordenadas cronoldgicamente:
En la tesis titulada “Mejoramiento de la calidad en el servicio y atencién al
cliente en la Quinta Aidita, del canton Guano provincia de Chimborazo”, previo a la
obtencion del titulo en Licenciado en Gestién Gastrondmica. Segun el criterio de
Moyano (2015), menciona que la Hosteria Quinta Aidita posee una amplia variedad de
productos y servicios disponibles para los clientes, pero se requiere de la renovacion y
mejora en la calidad del servicio al cliente, especialmente en las areas de habitaciones,
restaurante y en los espacios de recreacion; de la misma manera, en la Hosteria no
cuentan con un programa de capacitacion para reforzar los conocimientos y destrezas de
los empleados, no cuentan con un manual de funciones para las areas del
establecimiento y se ha visto la necesidad de implementar un software gratuito para
optimizar la sistematizacion de la gestion administrativa.
En la Universidad del Zulia, en la revista de la Facultad de Ciencias Econémicas
y Sociales denominada “Calidad percibida por los clientes de los hoteles de la provincia
Los Rios, Ecuador” de Angamarca, Diaz & Martinez (2020), sefiala que:
La escala propuesta para la evaluacién de la calidad de servicio percibida por los
clientes de los hoteles bajo estudio “Rios hotel Servperf” fiabilidad, validez y
precision; permitio conocer las dimensiones, asi como los atributos, fiables y
validos, para evaluar la calidad de servicio percibida por los clientes y la
situacion servo productora actual de los hoteles de Quevedo en Ecuador. De
igual forma, se encontro que las percepciones de los clientes del servicio
hotelero de Los Rios, en hoteles de 4/5 estrellas, acerca de la calidad, son
medianamente positivas. El nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio
total del hotel es medio-alto (3,91), asi como la imagen del hotel percibida por
los clientes mediana (3,1). Por lo tanto, en general se debe mejorar la atencion
que presta el personal, asi como la percepcion sobre el funcionamiento y
organizacion de los servicios prestados, con el fin de garantizar fidelizar al
cliente y rentabilizar al hotel.
En la tesis titulada “Calidad y servicios turisticos en el canton Penipe, provincia

de Chimborazo”, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en Gestion Turistica y
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Hotelera, llevada a cabo en la ciudad de Riobamba, el autor Venegas (2020), expresa

que:

Los niveles de exigencia de calidad son muy elevados en cuanto a
establecimientos de servicios turisticos, por lo tanto la constante actualizacion de
tendencias y normativas en temas turisticos, son primordiales por lo que se
recomienda priorizar la atencion al cliente tanto para las empresas a nivel local y
nacional, ademas los establecimientos de servicios turisticos, deben contar con
estrategias que beneficien la calidad de sus servicios y aporten a la organizacion
de planes, programas y proyectos que vayan en beneficio del canton Penipe.
Finalmente se considera que es fundamental el desarrollo de estrategias
enfocadas a la atencion al cliente por parte de los prestadores de servicios
turisticos, con el propoésito de contribuir al mejoramiento de la calidad y lograr
satisfacer las expectativas, los deseos y percepciones de los turistas que visitan el
canton.

En la tesis de grado realizada por Chauca Leiva (2021), en la Universidad César

Vallejo en Lima — Per, en su investigacion denominada “La Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la atencion de un hotel de Lima 2021”’; manifiesta que:

Se ha determinado cierto desorden en la empresa, en este sentido se cuenta con
areas distintas (han sido modificadas después de pandemia) y debido a la
disminucion de huéspedes, por consiguiente, esto propicio a una baja en los
ingresos en el Gltimo afo, se estd dando 3 posibles soluciones para la mejora de
la atencion del servicio prestado, por tal motivo se busca la manera de mejorar la
calidad y satisfaccion de los clientes.

En la tesis titulado “Calidad del servicio turistico y satisfaccion del cliente en el

cantén Guano provincia de Chimborazo”, previo a obtener el titulo en Ingenieria en

Gestidn Turistica y Hotelera, realizado en la ciudad de Riobamba provincia de

Chimborazo, el autor Sampedro (2022), manifiesta que:

La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion al cliente, segun los datos
obtenidos en el programa estadistico SPSS mediante la aplicacion del método
Alfa de Cronbach, se pudo observar que arrojé un resultado de 0,535 con una
correlacion mayor a lo requerido, ademas se debe mantener siempre informados
y capacitados a los prestadores de servicios para poder satisfacer adecuadamente

las necesidades de cada turista, asi mismo es necesario implementar manuales de
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bioseguridad en los establecimientos para mejorar la percepcion de los servicios

y exista mayor aceptacion por parte de los turistas.

En el informe final de Trabajo de Integracion Curricular, titulada “Calidad en la
atencion al cliente para la asociacion de servicio de alimentacion Asoseralpama del
canton Archidona”, realizado en el Tena, las autoras Chimborazo & Tarco (2023),
expresan que:

Se identifico las expectativas buenas y malas de los clientes hacia la asociacion

Asoseralpama donde se pudo evaluar la factibilidad del servicio en porcentajes,

ya que, hay falencias las cuales deben ser mejoradas; de la misma manera se ha

evidenciado buenas respuestas y propuestas donde se dio a conocer a los

directivos de la asociacion sobre como mejorar en el &mbito de los empleados y

socios para aumentar las ventas y vistas en las instalaciones, de tal manera que

se logré un informe de calidad para brindar a la asociacién que sirva en el

presente y futuro como guia de un buen servicio hacia los clientes.

2.2  Estado del arte
2.2.1 Estado del arte de la variable independiente: Servicio y atencion al cliente

Segun Melara (2020), menciona que la percepcién del cliente son valoraciones
subjetivas que este se forma luego de recibir los servicios o productos, de ahi que
algunos la identifiquen también como experiencia o servicio percibidos dado que abarca
cada experiencia directa o indirecta que el cliente haya tenido.

Segun Sordo (2021), menciona que la percepcion de los clientes hace referencia
a las opiniones que tienen las personas sobre la empresa. Esta se genera cuando evalla
la experiencia que tiene con la organizacion, incluidos el producto que ofrece, las
estrategias de branding y el servicio.

Segun Coral (2008), define al servicio como: “El conjunto de actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen para su venta o se suministran con la venta, y
gue son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo™.

Segun Torres (2010), define “la atencion al cliente como un conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe” (pag. 6).
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De acuerdo con Ucha (2019), menciona que la atencion al cliente “es el servicio
donde prestan y proporcionan las empresas de servicios o que comercializan productos,
entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos. En caso de que estos
necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o
servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las
principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus
consumidores, los clientes de una empresa deberan comunicarse con este servicio”.

De acuerdo con Blanco (2019) menciona que la atencion al cliente “representa
una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor agregado a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias
en la oferta global de la empresa”.

Mientras que para Romero (2019), la importancia de la atencidn al cliente radica
en la gestion de la calidad, la cual, “genera beneficios a cualquier empresa para alcanzar
los objetivos deseados que afiade valor a sus productos y servicios; con ellos se
conseguiria satisfaccion en los clientes y el alcance de ventajas competitivas que hagan
la diferencia en su campo” (pag. 3).

Segln Gamarra (2021), menciona que “la atencion al cliente es aquel servicio
proporcionado por una empresa con la finalidad de vincularse con los clientes y
anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades; siendo una herramienta eficiente para
interactuar con los clientes ofreciendo un asesoramiento conveniente para asegurar el

uso adecuado de un producto o de un servicio” (pag. 43).

2.3  Bases teoricas
2.3.1 Bases tedricas de la variable independiente: Servicio y atencién al cliente
Valor agregado

Segun Ariza & Ariza (2020), menciona que el valor agregado “es aquella
caracteristica o servicios adicionales con el que cuenta un producto. El valor agregado
permite dar un mayor valor comercial a un bien con una atencion personalizada;
generalmente mediante un elemento clave de diferenciacion respecto a los

competidores, es decir mejorando su experiencia”.

Servicio adicional
El servicio adicional comprende aquellos actividades y utilidades extras que van

mas alla de la oferta basica de un establecimiento, con la finalidad de satisfacer y
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superar los deseos o necesidades de los huéspedes, turistas, entre otros (Velasquez
Cano, 2023, pag. 21).

Atencidn personalizada

De acuerdo con el criterio de Guachamin (2022), menciona que la atencion
personalizada es “conocer de manera real sus necesidades y/o expectativas
individualmente, este particular, permite a la entidad responder de manera efectiva a las
necesidades del cliente, por ende, es necesario actuar en consecuencia y disponer de un

analisis de la atencion que se brinda al usuario” (pag. 17).

Experiencia digital

Segun Vicufa (2015), menciona que la experiencia digital “son estrategias y
técnicas utilizadas en linea para promocionar y vender productos, servicios, informacion
u otros bienes, para de esta manera mejorar la experiencia de digital del cliente”.

Por otro lado, para la autora Olguin (2019), menciona que la experiencia digital
esta vinculada al marketing digital, por ende deduce que es una instrumento clave para
lograr un equilibrio entre la oferta y la demanda, ya que permite la proyeccion y
organizacion eficaz del intercambio de bienes y servicios, asi como la gestion
sistematica de los flujos de informacion relevante para este proceso, facilitando el
acercamiento entre proveedores y clientes, optimizando asi la satisfaccion de las

necesidades de ambas partes (pag. 141).

Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Morillo & Morillo (2016), mencionan que la satisfaccion del
cliente “es el cumplimiento de las expectativas del mismo, con servicios de calidad; es
decir, para satisfacer a los clientes es necesario conocer bien sus expectativas, para
ofrecer un servicio adaptado a sus expectativas, servicios de calidad. Mientras mayor
sea esta adaptacion, de mayor calidad sera el servicio, y por consiguiente su
satisfaccion”.

Segun Kaotler, Bowen, Makens, & Baloglu (2017), mencionan que la
satisfaccion del cliente es “la respuesta del cliente que evalua sus expectativas anteriores
y el rendimiento real del servicio, es decir es un componente muy valioso para que una

organizacion sea considerada competitiva con instalaciones de calidad, ademas es el
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nivel de felicidad o complacencia del cliente, a través de la satisfaccion del servicio
consumido”.

La satisfaccion del cliente es la respuesta del cliente que evalla sus expectativas
anteriores y el rendimiento real del servicio. Comprendiendo asi que la satisfaccién del
cliente es como un componente muy valioso para que una organizacién sea considerada

competitiva (Ramirez-Asis, Maguifia-Palma, & Huerta-Soto, 2020, pag.332).

Fidelizacion del cliente

Ospina (2020), menciona que la fidelizacion consiste “en retener clientes
ganados, que continan comprando los productos o servicios gracias a las experiencias
positivas que han tenido con la empresa, para esto, es necesario un conjunto de
interacciones satisfactorias, que desarrollaran una relacion de confianza y acogiendo las

recomendaciones del cliente”.

Modelo SERVQUAL

Segun Cajamarca (2022), menciona que el modelo SERQUAL es “un
procedimiento de evaluacion que se realiza mediante la aplicacién del método de
encuesta y sobre la base de un cuestionario que busca medir un sistema de dimensiones
y de items que representan los componentes de la calidad de servicio” (pag. 33).

El modelo Service Quality denominado cominmente como SERVQUAL, es un
modelo propuesto por los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry. Este modelo,
es uno de los mas reconocidos y que en la literatura académica es muy usada cuando se
quiere realizar medicion de la calidad en servicio, la cual nos sirve para el propdsito de
la presente investigacion (Cajamarca Quinllin, 2022, pag. 33).

Segun el estudio realizado se menciona que un servicio es percibido de calidad
cuando se tiene presente la gestion de las expectativas, el cual radica que todo
comprador o usuario tiene expectativas antes de la compra de un producto determinado,
ya que estos deben gestionarse y tener claro para que lo percibido después del consumo
tenga una diferencia que superen positivamente a estos, y de esta manera el cliente
pueda percibir a un producto de calidad. Ademas, se afirma: “Sin esta diferencia la
calidad de servicio no se puede medir correctamente”. Es por ello que se hace muy
importante resaltar la labor de direccion de la organizacion, el cual debe entender las
expectativas y los factores que contribuyen a su formacién (Camison, Cruz, &
Gonzéles, 2006).
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Por otro lado, las dimensiones que integraban la calidad en la primera
investigacion, se identificaron 10 dimensiones o criterios que influyen en la calidad del
servicio percibido.

Tabla 1. Dimension de la calidad del servicio

Dimension Descripcion
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de comunicacion.
Capacidad para realizar el servicio prometido de
manera precisa y fiable.
Es la disposicidn para atender a los clientes a
proporcionar un servicio oportuno.
Refiere a las actitudes y aptitudes necesarias para la
Profesionalismo correcta
prestacion del servicio.
Refiere a la amabilidad, atencion, consideracion y

Elementos Tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Cortesia .
respeto de los empleados con el cliente.
s La veracidad y honestidad en la prestacién del
Credibilidad .. y P
servicio.
] Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como
Seguridad y P

su capacidad para trasmitir seguridad y confianza.

Accesibilidad Facilidad de contacto.

Habilidad para escuchar al cliente y mantenerlo

informado utilizando un mismo lenguaje.
Empatia Esfuerzo en conocer al cliente y sus necesidades.

Nota. Adaptado de Camison, Cruz, & Gonzales, (2006).

Comunicacion

En posteriores estudios, los mismos autores de este modelo revisando el grado
de dependencia de la dimension. Redujeron de estas diez dimensiones a cinco
dimensiones de la calidad del servicio.

Tabla 2. Dimension actual de la calidad del servicio
Dimension Descripcion

) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
Elementos Tangibles ) L
personal y materiales de comunicacion.

o Capacidad para realizar el servicio prometido de
confiabilidad ) )
manera precisa y fiable.
_ La buena disposicion para ayudar a los clientes a
Capacidad de respuesta ) o
proporcionar un servicio oportuno.
Conocimiento y cortesia de los empleados, asi
Seguridad como su capacidad para trasmitir seguridad y

confianza.
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] Cuidado y atencion individualizada que la
Empatia ] )
empresa proporciona a sus clientes.

Nota. Adaptado de Camisén, Cruz, & Gonzales, (2006).

Fases en la atencidn al cliente

Segun Blanco (2019), menciona que “El contacto que se establece entre el
comprador y el vendedor se puede desglosar en cinco fases distintas desde que el cliente
entra en el establecimiento hasta que sale del mismo una vez finalizado la compra”. A
continuacién, se detallan las fases para la atencién al cliente:

Tabla 3. Fases de la atencidn al cliente
Fases en la atencion al cliente

Constituye la primera imagen para el cliente, pues son los
» primeros instantes de contacto con el publico. Se transmite la
Presentacion ) ) » )
primera impresion del empleado como profesional y de la
institucion.
= EXxpresion agradable: se ha de tomar una postura relajada,
con rostro sonriente.

» Prioridad a la visita: siempre se han de anteponer las Visitas

Acogida
ante cualquier otra tarea.

= Saludo: siempre que se reciba a alguien, el personal de
recepcion sera el que dé la bienvenida.

Se ha de intentar escuchar con atencion cuéles son las necesidades

de los visitantes, y para ello se seguirén las siguientes pautas:

M Mantener silencio y prestar maxima atencion.

M No interrumpir.

Atencion M Evitar emitir juicios de valor u opiniones.

M Pedir aclaraciones, si se considera necesario.

M Iniciar la conversacion mediante preguntas abiertas para que el
usuario se expligue y asi poder conocer el motivo de la
consulta e iniciar un dialogo.

e Dominar la informacion antes de transmitirla.

Informacion

e Ordenar bien los datos y el material a ofrecer.
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e Conseguir que el usuario asimile lo que esta escuchando,
adecuando el tono de voz y la velocidad utilizada, ademas de
las pausas para que intervenga.

e Evitar utilizar un lenguaje técnico, utilizando un vocabulario
sencillo

e En caso de no poder dar una solucién inmediata, se derivaré el
problema o se buscara ayuda.

En funcion de como se haya desarrollado la venta se escogera un

tipo de cierre u otro, entre los que cabe destacar:

— La balanza: para aplicar esta técnica de venta el vendedor
debe ir enumerando las ventajas e inconvenientes del producto

haciendo énfasis sobre las ventajas y procurando presentar los

inconvenientes de una forma casi imperceptible para el cliente.

Cierre de la

) — La accion: esta técnica goza de menor prestigio que la
ventay _ i ) )
anterior. Se basa en la psicologia y consiste en hacer que el

despedida

cliente realice una accién determinada que lo lleve a adquirir e
producto.

— Los detalles: esta técnica se aplica cuando el cliente ain tiene
dudas sobre la compra del producto, por consiguiente, el
vendedor hara ver al cliente que es el quien tiene el poder de

decision, haciendo que se sienta protagonista.

Nota.

Elaborado por Lema Nataly (2024)

Por otro lado, Licari (2023), menciona que “las fases o etapas que se

implementen en este proceso deben ser sencillas y fluidas pues su objetivo es que el

cliente se sienta acompafiado, escuchado y reciba una respuesta oportuna, es importante

brindar informacion y respuestas a preguntas generales o recurrentes sobre la empresa,

los productos, servicios o los procesos”.

1

Las fases propuestas por este autor se mencionan a continuacion:

. Contacto

Los usuarios o los clientes hacen contacto con la empresa por medio de alguno

de los canales de comunicacion, posterior a ello, se recibe el mensaje del cliente, ya sea

una queja, recomendacion, duda, solicitud de informacion o problema concreto.

2.

Informacion
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Segun sea el canal, la comunicacion con el cliente puede ser en tiempo real o por
medio de un mensaje depositado en alguna bandeja de entrada, pero el nivel del detalle
de informacion que se recopile del usuario o cliente serd fundamental para hacer un
analisis y cumplir con las etapas siguientes.

3. Clasificacion

Es importante identificar el motivo de la consulta del cliente para ser eficientes
en la resolucion, para optimizar la clasificacion de la informacion recibida por los
clientes es recomendable realizar preguntas claras y precisas, que permitan una mejor
comprension de la situacion

4. Registro

Esta es una parte medular del proceso de atencion al cliente, ya que, debe existir un
registro que contenga la informacion relevante de contacto y se explique la
situacion, porque quizas mas adelante se necesite conocer el contexto sobre la
solicitud del cliente. Cabe recalcar que la eficiencia en la respuesta y el seguimiento
se centra justamente en el registro de los casos.

5. Resolucién

El registro de los casos puede proyectarse de diferentes formas, y una de las méas
funcionales son los tickets. Estos los tendra a cargo el equipo de atencién al cliente para
hacer el seguimiento correspondiente; vy, si es el caso, canalizar al cliente al
departamento o la persona adecuada y garantizar que haya una solucion o respuesta
satisfactoria.

6. Seguimiento

En este punto se debe garantizar que el cliente haya quedado satisfecho y no
tenga dudas alternas. Aunque cada caso es diferente y habra algunas peticiones o
inquietudes de los clientes que no se solucionaran sin que se involucren otras areas de la
hosteria 0 que pasen por ciertos tramites.

7. Cierre

Una vez que se ha encontrado una solucion que satisfaga al cliente, se debe

cerrar el caso. Es importante asegurarse de que el cliente esté satisfecho con la solucion

y agradecerle por su tiempo y paciencia.
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CAPITULO 111
3. METODOLOGIA

3.1  Tipoy Disefio de la Investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Enfoque Mixto

De acuerdo con el criterio de Otero (2018), menciona que el enfoque mixto es el
encargado de recolectar, analizar e interpretar los datos cuantitativos y cualitativos del
fendmeno de estudio, permitiendo asi entender de mejor manera el problema de
investigacion.

De tal manera, en la investigacion se utiliz6 un enfoque mixto, debido a la
utilizacion de datos cuantitativos como es la aplicacion de encuestas estructuradas, la
cual proporciond datos estadisticos acerca de las percepciones de los huéspedes de las
hosterias. Ademas, se utiliz6 datos cualitativos con la aplicacion de entrevistas
direccionadas a los propietarios de las Hosterias; permitiendo asi el desarrollo de

recomendaciones y mejoras hacia el servicio y atencion al cliente.

Investigacion No experimental

“La investigacion no experimental son estudios que se realizan sin manipular las
variables, es decir observar los fendmenos tal y como se presenten en su contexto
natural para que sean analizados” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2017, pag. 152).

El tipo de investigacion es de caracter no experimental y causal porque no altera
las variables de estudio, y es causal porque buscara mejora del servicio y atencion al

cliente en las Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Investigacion Transversal

“La investigacion transversal es aquella que recolecta datos en un solo momento
dado, en un tiempo determinado, su propdsito es describir variables y su incidencia de
interrelacion en un momento dado” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2017, pag. 154).

De igual manera se utilizé este tipo de investigacion debido a que el caso de

estudio se realizo en un espacio y tiempo determinado, por lo tanto, no se dara

29



seguimiento para observar el progreso, por lo contrario, se trato de solucionar el

problema en el presente y en un solo estudio.
3.1.2 Disefio de Investigacion

Estudio descriptivo

Segun el criterio de Guevara, Verdesoto, & Castro (2020), mencionan que el
estudio descriptivo consiste en la descripcion de las caracteristicas observables y
verificables de un fenémeno homogéneo de estudio, utilizando criterios metddicos a
través de la técnica observacional permitiendo asi establecer el comportamiento del
fendmeno de estudio.

Por ende, en la presente investigacion se utilizo el disefio descriptivo porque
proporciond una descripcion detallada y sistematica de la variable de estudio, lo que
facilité la comprension e identificacion de las dimensiones. De tal manera que, al
utilizar el disefio descriptivo en esta investigacion, se pudo obtener datos sobre
diferentes aspectos del servicio y la atencion al cliente en las hosterias, como la
capacidad de respuesta, la amabilidad del personal, la calidad de las instalaciones, la
seguridad, entre otros aspectos. Contribuyendo a la identificacion de areas de mejora y
al desarrollo de estrategias para ofrecer un mejor servicio y atencion al cliente en las

hosterias de la ciudad de Riobamba.

Estudio documental

Por otro lado, se utilizé el tipo de investigacion documental que se basa en la
recopilacidn, analisis y sintesis de informacidn proveniente de fuentes escritas y
documentales. Este tipo de investigacion se caracteriza por su enfoque en la busqueda
exhaustivo de documentos, tales como: libros, revistas cientificas, informes, bases de
datos en linea, entre otros, con el proposito de obtener datos relevantes, tales como: el
servicio, calidad, satisfaccion del cliente, valor agregado, atencion al cliente, entre otros,
los cuales, puedan aportar a la generacién de nuevos conocimientos para futuras

investigaciones, y asi contribuir a la problematica de la investigacion.

Estudio de campo
Ademas, en la presente investigacion se hizo uso del estudio de campo,
permitiendo el contacto directo con los involucrados en la investigacion, ya que, para la

recoleccion de datos se acudio al sitio de estudio, en este caso las hosterias de la ciudad
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de Riobamba y como datos extras se consideré a las hosterias que se encuentran cerca
de la ciudad; a la vez se acudio donde los propietarios de las hosterias del lugar de

estudio.

3.2 Unidad de analisis

En la presente investigacion se realiz6 dos unidades de analisis detalladas a
continuacion:

a. Unidad N°1 Variable Independiente: Servicio y atencion al cliente

Como unidad de analisis se consideré a los huéspedes que han hecho uso de las
instalaciones de las hosterias de la ciudad de Riobamba, para determinar el nivel de
satisfaccion del servicio y atencion al cliente recibido durante su estancia; para posterior
a ello implementar estrategias de mejora.

Como segunda unidad de analisis se tomd en consideracion a los Gerentes o
administradores de las Hosterias de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo,
cabe recalcar que para esta unidad de andlisis se trabajo de igual manera con la variable
independiente, debido a que la investigacion es univariada.

Dimensiones
= Valor agregado
= Satisfaccion del cliente
» Fidelizacién del cliente

3.3 Poblacion de estudio

“La poblacion de estudio es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas
que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado” (Wigodski, 2010).

Para la presente investigacion se tomo en consideracion principalmente a los
gerentes o administradores de las Hosterias de la ciudad de Riobamba y como datos
adicionales se han considerado a los administradores de las Hosterias de los alrededores
de la ciudad para ampliar la investigacion, ademas como segunda poblacion de estudio
se considerd a los huéspedes que han hecho uso de las instalaciones, ya que, es de suma

importancia conocer acerca de las opiniones, sugerencias, expectativas que poseen.
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34 Tamario de la muestra

3.4.1 Seleccién de la muestra

En la presente investigacion el muestreo estimado fue de caracter no

probabilistico, debido a que se tomé de acuerdo con la conveniencia y criterio del

investigador, es decir, sin la aplicacion de formulas estadisticas o programas

informaticos. Por lo tanto, se considero a los establecimientos de alojamientos en la

categoria de Hosterias, que se encontraron legalmente catastrados hasta el afio 2024,

datos que se tomaron del Catastro del Ministerio de Turismo de la ciudad de Riobamba,

ademas para ampliar la informacion se considerd a las hosterias que se encuentren

ubicadas cerca de la ciudad de estudio.

Tabla 4. Tamafio de la muestra — Propietarios de las Hosterias

No ENTIDADES HOTELERAS LUGAR
1 La Primavera-Rbba Riobamba
2 Hosteria El Toril Riobamba
3 Las Manolas Turistica Riobamba
4 Hosteria El Troje Riobamba
5 Hosteria Quinta Aidita Guano
6 Hosteria Vista Hermosa Guano

Nota. Lista de las hosterias de la ciudad de Riobamba, adaptado del Ministerio de Turismo

(2024).

Tabla 5. Tamafio de la muestra — Huéspedes de las hosterias

No Entidades Hoteleras Lugar Numero de
encuestas
1 La Primavera-Rbba Riobamba 10
2 Hosteria El Toril Riobamba 10
3 Las Manolas Turistica Riobamba 10
4 Hosteria El Troje Riobamba 10
5 Hosteria Quinta Aidita Guano 5
6 Hosteria Vista Hermosa Guano 5

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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3.5  Técnicas e instrumentos de la investigacion
3.5.1 Técnicas

“La encuesta es una técnica de produccion de datos, mediante la utilizacioén de
cuestionarios estandarizados, permite indagar sobre multiples temas de los individuos o
grupos estudiados: hechos, actitudes, creencias, opiniones, pautas de consumo, habitos,
prejuicios predominantes e intenciones de voto” (Abiuso, Katz, & Seid, 2019, pag. 2).

Por ende, en la presente investigacion se aplicé una encuesta que fue dirigida
para los huéspedes que han hecho uso de las instalaciones de las hosterias de la ciudad
de Riobamba, contribuyendo con informacidn de primer nivel para la variable
independiente denominada Servicio y atencion al cliente.

Por otro lado, se utilizd la técnica de la entrevista direccionada hacia los
propietarios de las hosterias de la ciudad de Riobamba, contribuyendo a la investigacion

con informacion valiosa para posterior establecer estrategias de mejora.
3.5.2 Instrumentos

En consecuencia, de la utilizacion de la encuesta, como instrumento se aplico el
cuestionario mediante las dimensiones e indicadores elaborados en la matriz de
operacionalizacion de variables teniendo en cuenta un pardmetro de calificacion de
escala del Likert conformada de la siguiente manera: Malo (1), Regular (2), Neutral (3),
Bueno (4) y Excelente (5).

Como segundo instrumento se tomo en cuenta una guia de entrevista con
preguntas abiertas semiestructuradas, conformada por un total de 12 preguntas que se

aplico a los propietarios de las hosterias de la ciudad de Riobamba.

3.6  Validez de los instrumentos
3.6.1 Seleccion de los expertos

Para la validacion de los instrumentos de investigacion, se tomo en cuenta a un
grupo de expertos de la Universidad Nacional De Chimborazo de la Carrera de Turismo,
gue cuentan con estudios y un amplio conocimiento vinculado al tema de investigacion,
la cual, se detalla a continuacion:

Tabla 6. Validacién de expertos
No DOCENTE EXPERTO CARGO

1 Mgs. Andrea Margarita Garrido Patrel Docente de la Carrera De Turismo
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2  Mgs. Diego Mauricio Calvopifia Andrade Docente de la Carrera De Turismo
3 Mgs. Renato Hernan Herrera Chavez Docente de la Carrera De Turismo

4 Mgs. Roger Badin Paredes Guerrero Docente de la Carrera De Turismo

Nota. Fuente: Elaboracion propia (2024).
3.7 Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se puede determinar a través del sistema
Excel y del paquete estadistico SPSS. Sin embargo, es de suma importancia que la
aceptacion de los instrumentos sea mayor o igual a 0,70 como se muestra en la siguiente
tabla de valores.

Tabla 7.Confiabilidad del instrumento, alfa de Cronbach

Coeficiente Fiabilidad
Coeficiente alfa > 0,9 Excelente
Coeficiente alfa> 0,8 Muy bueno
Coeficiente alfa > 0,7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa > 0,5 Inaceptable

Nota. Fuente: Betancourt, (2018).

3.7.1 Alfa de Cronbach - Variable independiente

Mediante el coeficiente del Alfa de Cronbach, se determing la fiabilidad del
instrumento para la variable independiente Servicio y atencion al cliente, que se aplico a
50 huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba.

Tabla 8. Estadisticas de fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,865 22
Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27.

Como resultado en el estadistico del Coeficiente de Cronbach se obtuvo un
resultado del 0,865 el cual se encuentra dentro el rango Muy bueno, lo que permitio la

aplicacion de las respectivas encuestas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1  Analisis interpretacion y discusion de resultados

En este apartado se aborda los resultados de las encuestas que se aplicé a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, dichos resultados se registraron y
codificaron en el sistema IBM SPSS Statistics, de la cual se obtuvieron las graficas y
tablas con relacién a los items de cada uno de los indicadores, ademés permitio el
analisis e interpretacién de las mismas para determinar conclusiones relevantes que

contribuyan al desarrollo del estudio y planteamiento de una propuesta.

4.1.1 Andlisis y discusion de resultados de la variable independiente: servicio y

atencion al cliente

M Encuestas aplicadas
A continuacion, se detalla los resultados de las encuestas aplicadas en la ciudad

de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Tabla 9. Tabla resumen del analisis e interpretacién de los resultados — Encuestas

No Items Interpretaciones

Informacién General
Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Masculino — 54%
=  Femenino — 46%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

a) Género

encuestados pertenecen al género masculino con un 54%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= 18a28afios—16%
= 29 a 38 afios —40%
b) Edad = 39248 afios — 36%
= 49 a58afios—8 %
= 590més-0%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados tiene entre las edades de 29 a 38 afios con un
40%.
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Nivel de
c .,
) educacion
d) Procedencia
Mejorar el
. servicio adicional

(lavanderia) en la

Hosteria.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

=  Primaria — 0%
= Secundaria/ Bachillerato — 28%
= Superior — 66%
= Cuarto Nivel — 6%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados poseen un nivel de educacion Superior con un
66%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Alausi — 2%
=  Ambato — 22%
= Canada-4%
= Cuenca - 24%
=  Guayaquil —14%
= |barra—8%
= Panama - 4%
=  Pelileo — 4%
= Quito —18%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados son de la ciudad de Cuenca con un 24%.
Informacién Especifica
Valor Agregado
Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—4%
= Neutral — 16%
= Bueno-62%
= Excelente — 18%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la mejora del servicio adicional

(lavanderia) dentro de la hosteria, es bueno con un 62%.
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4

Mejorar la
atencion
personalizada
(recepcion
amigable) en la
Hosteria.

Mejorar la
experiencia digital
(reservas digitales)

en la Hosteria.

Cumplimiento con
las expectativas

del huésped.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 10%
= Bueno —-48%
= Excelente — 42%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la mejora de la atencion
personalizada (recepcién amigable) dentro de la Hosteria,
es bueno con un 48%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-2%
= Regular — 2%
= Neutral — 12%
= Bueno - 38%
= Excelente — 46%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la mejora de la experiencia
digital, en cuanto a las reservas digitales dentro de la
hosteria es excelente con un 46%, satisfaciendo a la
mayoria de los huéspedes.

Satisfaccion del cliente

Segun la aplicacion de las encuestas a los

huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 6%
= Bueno - 38%
= Excelente — 56%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el servicio es excelente, en cuanto
al cumplimiento de las expectativas del huésped con un
56%.
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La comodidad de
las instalaciones

de las Hosterias.

Capacitacion del
talento humano de
las Hosterias de la
ciudad de
Riobamba, para la
complacencia total

del cliente.

La referenciacion
de amigos,
familiares o
conocidos al
momento de
hospedarse en las

Hosterias.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-2%
= Regular — 0%
=  Neutral - 8%
= Bueno —46%
= Excelente — 44%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la comodidad de las instalaciones
de las hosterias es buena, con un 46%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 10%
= Bueno - 34%
= Excelente — 56%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la capacitacion del talento
humano dentro de las hosterias es excelente con un 56%,
de tal manera que se logra cumplir con el objetivo que es la
complacencia total del cliente.

Fidelizacion del cliente

Segun la aplicacion de las encuestas a los

huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—4%
= Neutral — 20%
= Bueno -48%
= Excelente — 28%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que es buena la referenciacion de
amigos, familiares o conocidos, al momento de hospedarse

en las hosterias, con un 48%.
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10

El compromiso
del personal en el
servicio y atencion
al cliente para una
mejor experiencia
durante su

estancia.

La relacion de
confianza que ha
demostrado el
personal de la
hosteria para una
estancia

agradable.

El estado general
de las
instalaciones de la

Hosteria.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—2%
=  Neutral - 8%
= Bueno - 38%
= Excelente — 52%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el compromiso del personal es de
excelencia con un 52%, en cuanto al servicio y atencion al
cliente permitiendo asi una mejor experiencia del huésped
durante su estancia.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—0%
= Neutral — 10%
= Bueno -40%
= Excelente — 50%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la relacion de confianza que ha
demostrado el personal de la hosteria es excelente con un
50%, permitiendo asi una estancia agradable del huésped.
Elementos tangibles
Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 16%
= Neutral — 18%
= Bueno - 34%
= Excelente — 32%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el estado general de las

instalaciones de la hosteria es bueno con un 34%.
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11

12

13

La apariencia del
personal segun el
area en el que se
desempefia dentro

de la Hosteria.

Mantenimiento del
aseo diario de las
instalaciones de la

Hosteria.

La confiabilidad
de la Hosteria en
términos de

cumplimiento de

reservas.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-2%
= Regular — 0%
= Neutral — 12%
= Bueno - 38%
= Excelente — 48%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la apariencia del personal segun el
area en el que se desempefian es excelente con un 48%,
permitiendo asi una estancia confortable para el huésped.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 4%
=  Neutral — 8%
= Bueno - 36%
= Excelente — 52%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el mantenimiento del aseo diario
de las instalaciones de las hosterias es de excelencia con un
52%.

Fiabilidad
Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 8%
= Bueno - 50%
= Excelente — 42%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la confiabilidad de la hosteria, en
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14

15

16

La efectividad de
la resolucién de
problemas que se
presentan durante
su estancia en la

Hosteria.

La informacion
proporcionada por
parte del personal,
sobre los servicios
y actividades
disponibles en la
Hosteria.

La rapidez del
personal en
responder a las
solicitudes de los
huéspedes, en la

Hosteria.

cuanto al cumplimiento de reservas es buena con un 50%,
logrando satisfacer a la mitad de los huéspedes.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
=  Neutral — 6%
= Bueno - 46%
= Excelente — 48%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la resolucion de problemas que se
presenta antes, durante o despues de la estancia del
huesped es de excelencia, con un 48%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—0%
=  Neutral - 6%
= Bueno - 28%
= Excelente — 66%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la informacion proporcionada por
parte del personal sobre los servicios y actividades que
prestan las hosterias es excelente con un 66%.
Capacidad de respuesta
Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 10%
= Bueno -42%
= Excelente — 48%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la rapidez del personal en
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17

18

19

La disposicion del
personal para
colaborar con los
huéspedes en la

Hosteria.

El grado de
conocimiento del
personal, para
facilitar
informacién
acerca de los
Servicios y
actividades

disponibles.

La colaboracion
activa del personal
de la Hosteria
durante su

estancia.

responder las solicitudes de los huéspedes dentro de las
hosterias es excelente con un 48%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
=  Neutral - 2%
= Bueno - 46%
= Excelente — 52%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la disposicion del personal para
colaborar con los huéspedes es excelente con un 52%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
* Regular—2%
= Neutral — 8%
= Bueno -44%
= Excelente — 46%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el grado de conocimiento que
posee el personal de la hosteria es excelente, ya que, al
momento de facilitar informacidn acerca de los servicios y
actividades disponibles dentro del establecimiento, el
personal lo hace sin ninguna dificultad.
Empatia

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 2%
= Neutral — 14%
= Bueno-42%
= Excelente — 42%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que en ciertas hosterias la
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20

21

22

La comprension
del personal hacia
sus necesidades
durante su

estancia.

La ubicacion de la
Hosteria de la
ciudad de
Riobamba,
provincia de

Chimborazo.

Manejo interno de
la hosteria
(preparacion de
alimentos,
privacidad de las

habitaciones)

colaboracion activa del personal es buena, mientras que en

otras hosterias la colaboracion activa del personal es
excelente, las dos escalas con un 42%.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 2%
= Bueno -48%
= Excelente — 50%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que el personal de las hosterias, son
muy comprensibles en cuanto a las necesidades de los
huéspedes durante su estancia, permitiendo asi tener una
calificacion de excelencia con un 50%.
Seguridad

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%
= Regular — 0%
= Neutral — 8%
= Bueno-34%
= Excelente — 58%
Por ende, se concluye que la mayoria de los

encuestados afirman que la ubicacion de las hosterias, son

excelentes con un 58%, lo que facilita a los huéspedes
dirigirse con mayor seguridad y asi disfrutar de una
estancia tranquila.

Segun la aplicacion de las encuestas a los
huéspedes de las hosterias de la ciudad de Riobamba, se
menciona que:

= Malo-0%

= Regular — 0%

= Neutral — 24%

= Bueno - 34%

= Excelente — 42%
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Por ende, se concluye que la mayoria de los
encuestados afirman que el manejo interno de las hosterias
es excelente con un 42%, proporcionando un servicio de
calidad a los huéspedes, tanto en la preparacion de

alimentos como en la privacidad de las habitaciones.

Nota. Encuestas aplicadas en la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).

Entrevistas aplicadas
A continuacion, se detalla los resultados de las entrevistas aplicadas a los
propietarios de las hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Tabla 10. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria el Toril

Establecimiento Encargado Criterios

La hosteria actualmente cuenta con pocos
trabajadores debido a la temporalidad baja, ya que
se trabaja con personal eventual que se contrata en
eventos especialmente y cuando hay un nimero
alto de huéspedes, dicho personal es designado a
cada area que se solicite; por otro lado, es
fundamental brindar un servicio de calidad y
cumplir con las expectativas del huésped; en
cuanto a las quejas del cliente se maneja un cédigo

Sra. Magdalena de ofertas, descuentos o0 acercamiento para dar una

Hosteria El Toril
Estrella rapida solucion. Adicionalmente el establecimiento

no cuenta con un manual de servicio y atencion al
cliente, pero considera que no es necesario por el
momento, ya que manejan un flujograma de
procesos para la atencion al cliente, a su vez se
considera que se debe realizar estrategias de
mejora para la promocidn de los servicios que se
oferta dentro de la hosteria, para alcanzar la
fidelizacion del cliente porque actualmente existe

establecimientos hoteleros competitivos.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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Tabla 11. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Las Manolas Turistica

Establecimiento

Encargado

Criterios

Hosteria
Las Manolas

Turistica

Sra. Maria

Ordofiez

El establecimiento hotelero cuenta con
personal familiar y cuando es necesario se contrata
personal adicional segun el area solicitado; ademas
se considera que el servicio ofertado es de calidad
porque el huésped es tratado con cordialidad y
familiaridad que es el lema que les caracteriza a la
hosteria, también el huésped tiene contacto directo
con el propietario del establecimiento para mejorar
la experiencia del cliente; en cuanto a las quejas
recibidas en su mayoria se debe a la ubicacion que
refleja la aplicacion de Google Maps y la solucion
que se toma es contactarse directamente con el
huésped para guiarle de manera directa hasta la
llegada del establecimiento. Adicionalmente no
cuenta con un Manual de servicio y atencion al
cliente, pero considera que la realizacion de uno no
seria una estrategia para la mejora del servicio, ya
que en la actualidad la parte visual juega un rol
importante antes que la parte textual porque si se
llevase a cabo el dicho manual la mayoria no va
leer debido al extenso texto que se realice, en
cambio seria factible la realizacion de rutas y

protocolos acerca de la atencion al cliente.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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Tabla 12. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria La Primavera

Establecimiento Encargado

Criterios

] Lcda.
Hosteria
_ Alexandra
La Primavera )
Barragan

La hosteria actualmente cuenta con pocos
trabajadores debido a la temporalidad en la que se
encuentra y debido a que los huéspedes son ya
establecidos, es decir los huéspedes mas frecuentes
que asisten al establecimiento; en cuanto a la
calidad del servicio se maneja materia prima de
primera mano y con proveedores ya determinados
para garantizar los productos que se soliciten,
incluso la limpieza y aseo de la hosteria es
fundamental en todas las areas para el disfrute total
del huésped; por consiguiente se trabaja con
capacitaciones constantes para mejorar la atencion
al cliente. Por otro lado, el establecimiento no
cuenta con un manual de servicio y atencion al
cliente, ya que cuenta con un manual de
procedimientos en donde se incluye temas
relacionados con la atencién al cliente, por ende,
no es pertinente la elaboracion de uno, por el
contrario, se ve oportuno la elaboracion de
estrategias de marketing y promociones para

fidelizar al cliente.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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Tabla 13. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria El Troje

Establecimiento Encargado Criterios

La hosteria el Troje volvio a retomar sus
actividades tras el paso de la pandemia y debido al
cambio de propietarios, actualmente cuenta con
pocos trabajadores y sigue en aumento
dependiendo de la demanda y temporada en la que
se solicite; ademas el establecimiento forma parte
de una organizacion denominada “Triana” que
consta de dos hosterias y un hotel, lo que permite

Hosteria Ing. Boris mayor flujo de huéspedes, por otro lado, la hosteria

El Troje Uquillas maneja un enfoque de retroalimentacion para
mejorar e incrementar nuevas estrategias para
optimizar el servicio y a su vez retener al huésped.

El establecimiento trabaja bajo el lema de
empatia lo que permite interactuar de mejor
manera directamente con el huésped, actualmente
la hosteria cuenta con un manual de atencion al
cliente lo que ha permitido mejorar la experiencia

del huésped y satisfacer sus necesidades.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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Tabla 14. Tabla resumen del analisis de la entrevista — Hosteria Quinta Aidita

Establecimiento

Encargado

Criterios

Hosteria Quinta
Aidita

Ing. Joselyn
Castro

Actualmente la hosteria se encuentra en
remodelacion y debido a eso se dio el cambio de
nombre que ahora se denomina “Minkana”, ya que
antes administraban otros duefios y debido al
cambio de propietario se ha decidido cambiar el
nombre para generar nuevas experiencias en el
huésped, asi mismo se han generado nuevos
servicios aparte del alojamiento como es el area
himeda que consta de piscina, sauna, turco e
hidromasaje; servicio de recepcion como es el
salon, catering, decoracion; sala de juegos que
consta de juego de billar, cartas y juegos de mesa;
una area de Gym vy el servicio de restaurante. Por
otro lado, la hosteria se enfoca en brindar un
servicio con un enfoque hogarefio y tranquilo
aprovechando la ubicacion en la que se encuentra,
dicho establecimiento esta presto a escuchar las
necesidades del huésped y los comentarios
constructivos con la finalidad de mejorar el
servicio, ademas cada dos meses trabaja con
capacitaciones para el personal a su vez genera
incentivos econdmicos para fortalecer el vinculo
entre el personal y a su vez el personal brinda un

servicio de excelencia al huésped.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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Tabla 15. Tabla resumen del andlisis de la entrevista — Hosteria Vista Hermosa

Establecimiento

Encargado

Criterios

Hosteria

Vista Hermosa

Sra. Patricia

Avilés

La hosteria actualmente cuenta con pocos
trabajadores debido a la temporalidad en la que se
encuentra, al establecimiento asisten huéspedes
nacionales como extranjeros lo que permite
percibir diferentes opiniones para mejorar el
servicio y atencion al cliente. En cuanto a las
guejas que reciben tratan de ofrecerles
promociones y mejorar su servicio, ademas
manejan una atencion al cliente directamente con
el propietario permitiendo al huésped mejorar su
experiencia, cabe recalcar que no cuentan con un
manual de servicio y atencion al cliente y
consideran que no es necesario la elaboracion de
uno, ya que actualmente la mayoria de las personas
no se rigen manuales, sino que a su vez consideran
que es mejor hablar directamente con el huésped
para tener una retroalimentacion y mejorar su
servicio. Por otro lado, consideran que es necesario
crear técnicas de fidelizacion del cliente en la cual

incluya técnicas de marketing.

Nota. Entrevistas aplicadas en las hosterias de la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).

4.2 Discusion

La discusion de los resultados es un componente esencial para la investigacion,

ya que permite al autor realizar una interpretacion profunda, un analisis critico de los

datos obtenidos y aportaciones en el estudio que se da respecto al servicio y atencion al

cliente en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Angamarca lzquierdo, Martinez, & Diaz Gonzéles (2020) , menciona que “la

calidad del servicio esta directamente ligada a la capacidad de respuesta 'y a la

confiabilidad del personal” (pag. 380).
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Por otro lado, Sampedro (2022), menciona que “la capacitacion constante es
fundamental para mantener un nivel de servicio éptimo y satisfacer adecuadamente las
necesidades de cada turista”.

Por consiguiente, desde mi perspectiva las hosterias de la ciudad de Riobamba
poseen aspectos relevantes que influyen en la percepcion del servicio y atencién al
cliente, como la rapidez de respuesta, atencion personalizada y el mantenimiento de las
instalaciones, en relacion con investigaciones anteriores, el estudio afirma que los
huéspedes valoran altamente la atencion empatica y la disposicién del personal para
satisfacer necesidades especificas. Sin embargo, un aspecto que difiere de otras
investigaciones previas es la importancia de los servicios adicionales como factor
decisivo para la satisfaccion del huésped, mientras que en el presente estudio indica que
la mayoria de los huéspedes priorizan la calidad de interaccion con el personal sobre la
disponibilidad de servicios adicionales. No obstante, el analisis ha identificado areas de
mejora especificas como es la insuficiencia de programas de capacitacion continua, ya
que, puede llevar a inconsistencias en la calidad del servicio y atencion al cliente que
proporcionan las hosterias, este aspecto coincide con otras investigaciones, ya que, se
menciona que es prioritario las capacitaciones para mantener un servicio optimo y de
calidad en el sector hotelero.

En conclusion, las hosterias de la ciudad de Riobamba poseen servicios
excepcionales, junto con una atencion personalizada e instalaciones confortables para el
disfrute del huésped, sin embargo, para aprovechar plenamente sus servicios, es
fundamental implementar capacitaciones constantes destinados al personal, para ofertar

un servicio de calidad.
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5.1

5.2

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
El servicio y atencion al cliente de las hosterias de la ciudad de Riobamba han sido
evaluadas de manera positiva por parte de los huéspedes que han recibido el
servicio, cabe recalcar, que en algunas areas es necesario la implementacién de
planes de mejora para incrementar la percepcion de calidad y a su vez cumplir con
las expectativas del huésped.
La colaboracion y la comprension del personal, es considerado un valor agregado
dentro del servicio y atencion al cliente que recibe el huésped durante su estancia,
permitiendo el incremento de fiabilidad y confiabilidad al momento de que el cliente
adquiera su servicio.
Los factores que influyen en la satisfaccion al cliente en relacion a la atencion al
cliente son la interaccion del personal con el huésped de manera activa, la capacidad
de respuestas ante quejas y solicitudes y la atencion personalizada, pero se ha
observado la falta de formacion del personal en cuanto a las habilidades en el
servicio generando experiencias insatisfactorias para el huésped.
Finalmente, las hosterias presentan desafios en temas relacionados a la fidelizacion
de los clientes, debido a que en su mayoria los que retornan a sus establecimientos
son clientes fijos, en cuanto se refiera a clientes nuevos su retorno es por Unica vez

lo que provoca una baja demanda de huéspedes.

Recomendaciones
Promover la realizacion de inspecciones periddicas y el mantenimiento preventivo
de las instalaciones del establecimiento, para que el huésped disfrute de un alto nivel
de comodidad y a su vez evitar que el estado fisico de las hosterias afecte de manera
negativa la experiencia del huésped.
Fortalecer la recoleccién constante de retroalimentacion de los huéspedes para
identificar areas de mejora y a su vez optimizar el rendimiento de los servicios
adicionales, para el alcance de la excelencia y a su vez satisfacer las necesidades del
hueésped antes, durante y después del consumo del servicio de alojamiento.
Se deberia implementar programas de capacitaciones continuas para el personal,
enfocado en la optimizacion de la atencion al cliente y en mejorar la capacidad de
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respuesta, ademas incrementar servicios adicionales que contribuya a la satisfaccién
del huésped.

Es netamente necesario el desarrollo de estrategias de marketing y promociones, con
el fin de fidelizar al huésped y atraer nuevos clientes, ofreciendo un valor agregado
en sus servicios, tales como descuentos, servicios personalizados o programas de
lealtad, con la finalidad de incrementar la demanda y prestigio del establecimiento
hotelero.

La presente investigacion sirve como fuente de informacién para futuras
investigaciones, por lo que se recomienda continuar indagando més acerca de temas
relacionados con la experiencia digital del huésped, enfocada en la tecnologia de
reservas y servicios en linea, debido a su creciente importancia en la experiencia
global del cliente; con la finalidad de ofertar un servicio de calidad y calidez
destinados al huésped.

e Se debe mantener la metodologia actual, ya que, proporciona una base solida
para evaluar la satisfaccion del huésped en las hosterias de la ciudad de Riobamba,
no obstante, seria beneficioso implementar investigaciones académicas de tipo
correlacional, para realizar un analisis minucioso acerca de la atencion al cliente en
relacion con la calidad del servicio, debido a que la calidad juega un rol importante
en las prestaciones de servicios, lo cual ayudara a comprender diferentes puntos de

vistas que contribuyan al desarrollo de esta investigacion.
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CAPITULO VI.
6. PROPUESTA
Propuesta: Disefio de estrategias para mejorar la fidelizacion en las Hosterias de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo
1. Antecedentes de la propuesta

Las hosterias de la ciudad de Riobamba son un ente importante dentro del sector
turistico debido a que estos lugares brindan alojamiento, alimentacion, recreacion y
otros servicios adicionales que contribuyen a atender las diferentes necesidades que
presentan los huéspedes, sin embargo, estos establecimientos han presentado problemas
para lograr alcanzar la fidelizacion de los clientes, lo cual genera que estos no regresen
al mismo lugar, generando una alta variacion de ingresos. Por otro lado, la fidelizacion
de los clientes es un punto elemental dentro de toda actividad econdmica debido a que
esto influye en los ingresos econémicos de los establecimientos, donde los huéspedes al
compartir sus experiencias realizan una publicidad indirecta lo cual puede beneficiar o
tener un impacto contrario en el resto de los demandantes.

Por lo tanto, es importante que las hosterias realicen estrategias que les permitan
aumentar la fidelizacion de los clientes para que estos retornen a la ciudad de Riobamba
atrayendo ingresos econdmicos, los cuales se distribuyen en el resto de actores
econdmicos de la ciudad. Frente a esto la presente propuesta esta dirigida a desarrollar
varias estrategias que tengan un impacto positivo en los clientes para que desarrollen un

sentido de fidelidad hacia el servicio que ofrecen las hosterias.

2. Importancia de la fidelizacion del cliente

El sector hotelero ha crecido de manera significativa en la ciudad de Riobamba,
no solo existen hosterias dedicada Unicamente al alojamiento, sino que también hay
hoteles, hostales, haciendas, las cuales ofrecen gran variedad de servicios que debido a
la ubicacion pueden ser los mas adquiridos por el huésped, debido a esto se ve necesario
la implementacion de estrategias basicas que contribuyan a la fidelizacion de clientes y
a su vez mantener e incrementar la participacion de la demanda, elevando asi la
economia y los margenes de utilidad de la misma. Es decir, si los establecimientos de
alojamiento en este caso las hosterias, aplican de manera adecuada las estrategias de
fidelizacion les permitira mantener una relacion mas estrecha con los huéspedes,

facilitando dar una atencion personalizada a los clientes y de esta forma fidelizarlos y se

53



convierta a su vez una publicidad boca a boca de las hosterias hacia otros huéspedes

potenciales.

3. Objetivos de la propuesta

3.1. Objetivo general

Disefiar un plan para mejorar la fidelizacion de los huéspedes en las Hosterias de

la ciudad de Riobamba.

3.2. Objetivo especifico

e Determinar la situacion actual de las hosterias de acuerdo con los datos

obtenidos de las encuestas y entrevistas.

o Desarrollar estrategias para la fidelizacion de clientes en las Hosterias de la

ciudad de Riobamba.

e Implementar material publicitario estratégico que refuerce la fidelizacion de los

huéspedes.

4. Desarrollo de la propuesta

4.1. Situacioén actual de las hosterias de la ciudad

FACTOR INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Conocimiento en atencion al cliente
F2. Comodidad de las instalaciones

F3: Compresion del personal hacia las
necesidades de los huéspedes

F4: Atencion personalizada

F5: Ubicacion estratégicas

F6: Tarifas competitivas ajustado al
presupuesto del huésped.

D1: Falta de estrategias para la
fidelizacion de clientes.

D2: Falta de marketing publicitario

D3: Falta de procesos de
retroalimentacion sobre la satisfaccion de
los huéspedes.

D4: Falta de innovacidn en sus servicios.

FACTOR EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Avances tecnoldgicos en el sector
hotelero.

0O2: Gestion de herramientas tecnoldgicas
por parte de los huéspedes.

0O3: Alianzas estratégicas con operadores
turisticos.

O4: Promocion de las hosterias en
eventos y festividades locales

Al: Competencia creciente en el sector
hotelero.

AZ2: Inestabilidad econémica del pais
A3: Apagones eléctricos a nivel nacional.
A4: Cambios en las expectativas de los
huéspedes.
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MATRIZ DAFO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Avances tecnoldgicos en el sector
hotelero.

O2: Gestion de herramientas tecnoldgicas
por parte de los huéspedes.

0O3: Alianzas estratégicas con operadores
turisticos.

O4: Promocion de las hosterias en eventos
y festividades locales

Al: Competencia creciente en el sector
hotelero.

A2: Inestabilidad econdmica del pais

A3: Apagones eléctricos a nivel nacional.
A4: Cambios en las expectativas de los
huéspedes.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (FA)

F1: Conocimiento en atencion al cliente

F2. Comodidad de las instalaciones

F3: Compresion del personal hacia las
necesidades de los huéspedes

F4: Atencion personalizada

F5: Ubicacion estratégicas

F6: Tarifas competitivas ajustado al presupuesto
del huésped.

F2 — 02: Crear fichas con informacion de
los productos y servicios de las hosterias
para dar a conocer a los huéspedes a
través de herramientas tecnoldgicas.

F6 — A4: Crear promociones y descuentos para
atraer y fidelizar clientes

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (DA)

D1: Falta de estrategias para la fidelizacion de
clientes.

D2: Falta de marketing publicitario

D3: Falta de procesos de retroalimentacion
sobre la satisfaccion de los huéspedes.

D4: Falta de innovacion en sus servicios.

D3 — O1: Recolectar las opiniones o
recomendaciones por parte del huésped a
través de los avances tecnoldgicos

D2 — Al: Implementar camparias de
posicionamiento en plataformas como
Booking, TripAdvisor y Google Reviews
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= BENCHMARKING
Dentro de las hosterias existe una gran variedad de servicios disponibles para captar
la atencién de los huéspedes tanto nacionales como extranjeros, por ende, se realiz6
esquemas donde se sintetizan los principales servicios que ofertan los distintos
establecimientos de alojamiento, con la finalidad de que el personal proporcione dichos
esquemas al huésped, ya sea por medios tradicionales o digitales. A continuacion, se
muestra los distintos servicios que ofertan las hosterias:
> HOSTERIA EL TORIL
La Hosteria EI Toril se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, en la via hacia
Penipe; es un lugar que combina comodidad y servicios recreativos, ideal para quienes
buscan un ambiente tranquilo cerca de la naturaleza. Entre sus instalaciones destacan una
piscina, canchas deportivas, un area infantil y estacionamiento accesible. Ademas, permite
la estancia de mascotas bajo ciertas condiciones; este establecimiento opera desde 1993,
ofreciendo servicios de alojamiento orientados al turismo y la relajacién, posicionandose

como un referente en la region.

HOSTERIA “EL TORIL”

SERVICIOS PRINCIPALES:

ST T i
= = = X
WIFI en el |Obby WIFI gratis Piscina Restaurante
L) T
Y A ®
Bar Permitido Mascotas Estacionamiento

TODOS LOS SERVICIOS:

Bienestar

Sauna Bafio Turco Bafiera Hidroterapia

Servicio en el hotel

Bar Bar en la piscina Piscina cubierta Sala de conferencias
Doctor en el . .
Restaurante Hotel WIFI en el lobby Estacionamiento
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Servicio de lavanderia Se aceptan mascotas Recepcidn en el hotel

Servicios en la habitacion

Chimenea Bafo con ducha Wi —Fi Ventilacion
Instalaciones deportivas
Mesa de billar Canchas de tenis Voleibol

Viajeros con nifios

Area de juegos

Accesibilidad

Acceso silla de ruedas

Estacionamiento adaptado

> HOSTERIA EL TROJE EXPERIENCE

La Hosteria El Troje Experience, ubicada en el kildmetro 4 de la via Riobamba a

Chambo, ofrece un entorno acogedor ideal para el descanso y la recreacion. Esta hosteria

de categoria 4 estrellas cuenta con diversas comodidades, como piscina cubierta, sauna,

jardin, restaurante y bar. Entre los servicios destacados se incluyen estacionamiento

gratuito, servicio a la habitacion y zonas para relajarse, como una terraza y un salén

compartido.

e

El Tl:oje HOSTERIA “EL TROJE EXPERIENCE”

SERVICIOS PRINCIPALES:

0
& ‘-",;:,ﬂ‘:‘ P
» Y = (2
. Permitido i i
Restaurante Bar Piscina Estacionamiento
Mascotas
TODOS LOS SERVICIOS:
Bienestar
Bafio Turco Sauna
Servicio en el hotel
Bar Conserje Desayuno Estacionamiento
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Piscina cubierta

Restaurante

Wi Fi

Terraza

Depdsito de Entrada / salida Es posible pagos en | Express check-in/
equipaje online linea check-out
_Juegos 0 Hab. p/ no Protocolo de Recepcion 24 horas

videojuegos fumadores respuesta

Se aceptan Servicio a la Servicio de . —

L ; Servicio de limpieza
mascotas habitacion lavanderia
Servicios en la habitacion
Balcon Bafio con ducha Wi — Fi Chimenea
Caja fuerte Mesa de plancha Television
Viajeros con nifios
Area de juegos Club de nifios

Accesibilidad

Estacionamiento adaptado

» HOSTERIA LAS MANOLAS TURISTICA

La Hosteria Las Manolas Turistica es un lugar ideal para quienes desean disfrutar

de la naturaleza, la cultura local y la deliciosa comida, es un lugar acogedor donde los

huespedes pueden experimentar la tradicion de trabajar con gente del campo, ademas la

gastronomia es un punto fuerte, ya que los visitantes pueden degustar deliciosos platos

tipicos de la cocina ecuatoriana.

HOSTERIA “LAS MANOLAS TURISTICA”

&t

o

SERVICIOS PRINCIPALES:

=

=

WIFI en el lobby

WIFI gratis

}“%

Restaurante

H
A
Piscina
P
)

Estacionamiento

TODOS LOS SERVICIOS:
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Bienestar

Masajes

Servicio en el hotel

Desayuno Restaurante

Piscina cubierta Wi Fi gratis

Servicio de lavanderia

Sala de conferencias

Servicios en la habitacién

Ventilador Bafio con ducha TV por cable
TV satelital TV de pantalla plana Wi — Fi gratis
Accesibilidad

Estacionamiento adaptado

> HOSTERIA LA PRIMAVERA

Una de las caracteristicas distintivas de la Hosteria La Primavera es su atencion al

cliente, ya que, el personal esta dedicado a garantizar que cada huésped reciba un servicio

personalizado y amable, ayudandole con informacion turistica y recomendaciones sobre

los lugares de interés en Riobamba y sus alrededores.

|ig

LA PRIMAVERA HOSTERIA “LA PRIMAVERA”

IOSTERIA Y CENTRO DE CONVENCIONES

SERVICIOS PRINCIPALES:

=

= X

WIFI en el lobby WIFI gratis Restaurante
LA ST
O ¥ ®
Spa Permitido Mascotas Estacionamiento

TODOS LOS SERVICIOS:

Bienestar

Masajes

Salon de belleza

Servicio en el hotel
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. Check out Entrada / salida Servicio a la
Cafeteria . . S
extendido online habitacion
Desayuno Trouser press Lavadora Recepcion 24 horas
Restaurante Sala de conferencias | Se aceptan mascotas Conserje
Servicio de . N Traslados puertaa | Express check-in/
. Servicio de limpieza
lavanderia puerta check-out
Servicios en la habitacion
Armario Bafio con ducha Wi —Fi Caja fuerte
Calefaccion central Chimenea Escritorio Mesa de plancha
TV por cable TV satelital Television
Viajeros con nifios
Area de juegos
Accesibilidad
Barfio accesible Estacionamiento adaptado

> HOSTERIA VISTA HERMOSA
La Hosteria Vista Hermosa es el lugar perfecto para aquellos que buscan un
equilibrio entre la aventura y la tranquilidad, en un entorno natural impresionante, su
combinacidn de confort, servicio excelente y vistas inolvidables la convierte en un destino
imperdible en la ciudad; la hosteria ofrece una variedad de servicios disefiados para brindar
comodidad y relajacion a sus huéspedes, las habitaciones son acogedoras y estan equipadas
con modernas comodidades, asegurando un descanso reparador después de un dia de

exploracion.

Vigta Heqisa oSTERIA “VISTA HERMOSA®

HOSTERIA
SERVICIOS PRINCIPALES:

® * M
WIFI en el lobby WIFI gratis Restaurante
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~ ®
0
Piscina Estacionamiento

TODOS LOS SERVICIOS:

Bienestar

Sauna

Turco

Hidromasaje

Servicio en el hotel

Restaurante Recepcion Piscina cubierta Ciclo paseo
Servicio de - Recepcion las 24 . .
lavanderia Wi Fi horas Estacionamiento
Servicios en la habitacion
Terraza Bario con ducha Wi —Fi Ventilacion Closet

Instalaciones deportivas

Mesa de billar Canchas deportivas

Accesibilidad

Estacionamiento adaptado

> HOSTERIA VISTA HERMOSA
La Hosteria Quinta Aidita, situada en la hermosa ciudad de Riobamba,
especificamente en el cantdén de Guano, es un destino acogedor que combina la calidez del
servicio. La hosteria cuenta con habitaciones amplias y coémodas, disefiadas para
proporcionar un ambiente relajante. Cada habitacion esta equipada con las comodidades

necesarias para garantizar una estancia placentera, incluyendo acceso a internet y servicios

de limpieza. Los huéspedes pueden disfrutar de vistas espectaculares de los paisajes.

Q.

inkan

Chimborazo Experience com

SERVICIOS PRINCIPALES:
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=

H

X

. i
WIFI en el lobby WIFI gratis Piscina Restaurante
L] T
Y Ay ® LOs
Bar Permitido Mascotas Estacionamiento Spa
TODOS LOS SERVICIOS:
Bienestar
Sauna Bafiera
Servicio en el hotel
Bar Centro de negocios Conserje Spa
Estacionamiento Restaurante Wi Fi Piscina cubierta
Piscina Infantil Se aceptan mascotas servicio (,je Recepcion en el
lavanderia hotel
Recepcion 24 horas Express check-in / Sala de conferencias Serv_lmq ,de
check out habitacion

Servicio de limpieza

Depésito de equipaje

Servicios en la habitacién

Armario Bafio con ducha Wi —Fi Nevera
Balcon Chimenea Escritorio Mesa de plancha
Secador de pelo Netflix TV por cable Secadora

Instalaciones deportivas

Gimnasio

Viajeros con nifos

Area de juegos

Accesibilidad

Acceso silla de ruedas

Estacionamiento adaptado
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Por otro lado, el huésped proporciona informacion relevante como son las resefias,
que es de suma importancia para mejorar el servicio y satisfacer las necesidades del
cliente, ademas sirve como referencia de calidad del servicio que ofrecen. Del mismo
modo se debe de presentar toda la informacién como el precio, contacto, Gmail y las
opciones para llegar a dicho lugar. Todos estos datos son importantes dado que ayuda a
brindar informacion completa y profunda para que los huéspedes elijan la opcion que mas

les agrade en beneficio a sus necesidades.

HOSTERIA “EL TORIL”

Ubicacioén Contacto Gmail

Km 1 Via a Penipe 954 Sin

y 0985411614 | infohosteriaeltoril@gmail.com
Interseccion

Calificacion de resefias del servicio

Resumen de resenas

4,3

189 resefas

®

Ubicacion (Tomado de Google maps)

’ Hosteria El Toril

Enlace de Ubicacion

https://maps.app.goo.gl/y6VxXEzEA2DNp61RF8?g st=aw
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https://maps.app.goo.gl/y6VxEzEA2Dnp61RF8?g_st=aw

HOSTERIA “EL TROJE EXPERIENCE”

Ubicacion Contacto Gmail

Km. 4.5 via a Chambo, Riobamba

0985192640 | eltrojeexperience@gmail.com
060117

Calificacion de resefas del servicio

Resumen de resenas @

4,3

| 361 resenas

Ubicacién (Tomado de Google maps)

"HAR ‘J".a a C"&.’]]bo

\:“;\bo
Jia E\C'\ e
J

Enlace de Ubicacién

https://maps.app.goo.gl/bBx4TBDmrwdAxrex5

HOSTERIA “LAS MANOLAS TURISTICA”

Ubicacion Contacto Gmail

Panamericana Sur
Km 1% (junto a 0983591426 lasmanolashaciendaturistica@gmail.com

Ricpamba)

Calificacion de resefias del servicio
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https://maps.app.goo.gl/bBx4TBDmrwdAxrex5
https://goo.gl/maps/oYosdd9zn1ibaVPq9
https://goo.gl/maps/oYosdd9zn1ibaVPq9
https://goo.gl/maps/oYosdd9zn1ibaVPq9
https://api.whatsapp.com/send/?phone=593983591426&text&app_absent=0
mailto:lasmanolashaciendaturistica@gmail.com

]

4 o 4 4
3 @ ’

7 - * &k ki
1 o= B0 resenas

Parque'Ricpamba @

Club De Squash
Las'Manolas '9'1

Hacienda Turistica
Las Manolas

https://maps.app.goo.gl/P2sgkVV3MUsjoebQF7

Av. Los Shyris 30-16 Via a ) ] )
) 0994674711 | hosterialaprimaverarbba@gmail.com
Yaruquies

5

' 4,2
3 o ,

7 * % Ak
— 312 resefias
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https://maps.app.goo.gl/P2sgkV3MUsjoebQF7
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' Hotel La Primavera
Hotel de 3 estrellas

m
I
~

21

Enlace de Ubicacién

https://maps.app.goo.gl/oRweydACDORx4sH7A

HOSTERIA “VISTA HERMOSA”

Ubicacioén Contacto Gmail
Guano 098 738 1447 hosteriavistahermosa@outlook.es
Calificacion de resefas del servicio
4] l
4 3
3 ,
f 202 resefias
Ubicacion (Tomado de Google maps)
' Hosteria Vista Hermosa
Cementerio, Centra 9
Mar, v
COS /"7Cnr ' Jf\
L e )
©. o
o =
2

on Hidalgo
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https://maps.app.goo.gl/oRweydACDQRx4sH7A

Enlace de Ubicacién

https://maps.app.qoo.gl/c1F7pozQz6PRsxbh37

Marcos Montalvo y

096 282 7462 trian_admin@trianagroupec.com

Francisco Quilpe, Guano,

Ecuador.

- 4,8

TN
12 resefias

— MW B oWn

Hosteria Quinta Aidita
42 % (182)

Hotel de 5 estrellas

https://maps.app.qoo.gl/Lf3rZPxxh5mhfHPs5
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https://maps.app.goo.gl/c1F7pozQz6PRsxb37
https://maps.app.goo.gl/Lf3rZPxxh5mhfHPs5

4.2 Desarrollo de estrategias para la fidelizacidn del cliente en las Hosterias de

la ciudad de Riobamba.

Para lograr la fidelizacién de los clientes en las hosterias de la ciudad de Riobamba
se empleara la técnica del Inbound Marketing, la cual consta de tres elementos que ayudan
a traer clientes, de este modo se establece una serie de pasos l6gicos que permitira la
fidelizacion del huésped, a continuacidn, se muestran los elementos que contiene dicha

herramienta;:

ATRAER |

« HUESPED

INTERACTUAR

e Atraer: En esta primera etapa se procede a realizar contenido para atraer la atencion
de los huéspedes que demandan de los servicios de las hosterias ubicadas en la
ciudad de Riobamba.

e Interactuar: En el segundo paso se procede a tener el primer contacto de manera
directa con los clientes, realizando las gestiones para realizar las ventas y un
seguimiento para conseguir la fidelizacion de los clientes.

e Deleitar: Dentro de este escenario se proceden a realizar estrategias de marketing
con el objetivo de garantizar la satisfaccion y la fidelizacion de los huéspedes que
acuden a las hosterias de la ciudad de Riobamba, mediante una atencién

personalizada y un total acercamiento del personal con los clientes.

Cabe recalcar, que la oferta de los servicios que brinda cada hosteria debe incluir
una amplia informacion de sus aspectos en cuanto a su infraestructura y servicios,
mostrando todos los aspectos que son de interés de los huéspedes como la calidad de los

cuartos, areas de recreacion, parqueos, y paisajes que se pueden apreciar desde la estadia
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en dicho lugar, dicha informacion se procedera a publicar en las diferentes redes sociales

de cada uno de los establecimientos. Para complementar este aspecto las diferentes

hosterias deben de establecer diferentes estrategias comerciales que ayude a mejorar su

atractivo comercial, ejemplo de estas se mencionan a continuacion:

Realizar descuentos del 20% en todos los servicios que ofrece la hosteria en
alojamiento durante época de demanda baja.

Mantener descuentos a clientes frecuentes que demanden servicios significativos de
la hosteria.

Brindar descuentos en el servicio de hosteria a clientes que realicen su reserva con
un mes de anticipacion.

Para grupos grandes se deben incluir un paquete de alimentacion cuando el gasto en
alojamiento sea mayor a $100, dicho valor se puede modificar de acuerdo a las
necesidades de las hosterias.

Establecer un valor de descuento atractivo a clientes que indiquen que regresaran a
hospedarse en un periodo de menor a 6 meses.

Las estrategias de descuento y promociones se deben de publicar en los respectivos
perfiles de las redes sociales de las hosterias de la ciudad de Riobamba.

La promocion de toda esta informacion en redes sociales debe de estar acompafiada
de palabras claves que se asocian con el servicio brindado, dado que esto se ajusta

al funcionamiento de los motores de busqueda de las diferentes paginas.

Estrategias para interactuar

La interaccion con el huésped es fundamental para mejorar su experiencia,

cumpliendo sus expectativas y poder lograr su fidelizacién, para ello es necesario la

interaccion con el cliente antes, durante y despueés de la venta del servicio, para conocer de

manera mas detallada los criterios del huésped. A continuacion, se detalla las estrategias a

ser aplicadas dentro de los establecimientos:

Antes de la venta

v Crear un formulario para recolectar todos los datos del cliente, siendo esto un

elemento importante para identificar clientes potenciales.

v Realizar un estudio de mercado, con el fin de identificar los clientes potenciales,

sus gustos, necesidades y preferencias.
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v

Dependiendo de las necesidades del huésped personalizar su oferta y estrategias de
marketing.

Utilizacidn de chats bots para brindar informacion del servicio.

Brindar mas informacion en redes sociales y sitios web de los establecimientos.

Campafias de marketing, a través del uso de fotografias y videos.

Durante la venta

Dentro de este punto se debe de realizar un arduo seguimiento al cliente,
consultando sobre sus diferentes necesidades y expectativas para ajustar el servicio
con la finalidad de obtener un beneficio mutuo.

Aplicar encuestas de satisfaccion, para conocer los diferentes puntos de vista 'y
mejorar el servicio de ser necesario.

Comunicacién activa con el huésped para resolver dudas.

Personalizar el servicio.

Optimizar el check — in, ya sea digitalizando o realizando de una manera mas
rapida, para mejorar la experiencia del huésped.

Detallar al huésped sobre los servicios e instalaciones disponibles, como por

ejemplo si posee Wifi, desayuno, piscina, spa, actividades.

Post - venta

Comunicacidn activa con el huésped después de la compra del servicio, para
brindar informacion sobre las promociones que se tiene en la actualidad y en el
futuro.

Enviar mensajes o correos personalizados de agradecimiento al huésped y dar a
entender que el establecimiento se encuentra disponible para cualquier futuro
hospedaje.

Solicitar al huésped de manera comedida compartir su opinidn sobre su experiencia
durante su estancia y resefias del servicio.

Ofertar promociones en fechas especiales para su retorno.

Realizar eventos para los clientes frecuentes del establecimiento.
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4+ Estrategias para deleitar

Dentro de este apartado se establecen estrategias que se dirijan a garantizar la

satisfaccion y fidelizacion los clientes, aun cuando estos hayan adquiridos los servicios. De

este modo el personal de atencidn al cliente se convierte en consejeros y guias de los

visitantes para lograr cumplir con su satisfaccion, esto se lo puede realizar de la siguiente

manera.

Establecer una conversacion personalizada de manera periddica brindando
informacion y ajustando el servicio de acuerdo a lo que el cliente solicite.

Es opcional el uso de otras herramientas tecnoldgicas como chatbots, los cuales
deben ser programados para brindar y pedir informacion a los clientes.

Antes y después de la prestacion del servicio se sugiere aplicar encuestas para
obtener informacidn sobre la perspectiva y satisfaccion de los huéspedes.

Es importante que se apliquen encuestas de satisfaccion aun tiempo después de que
los clientes hayan acudido a las hosterias, dado que esto permite ajustar la oferta
indicando que se ha realizado dicha mejora para que vuelvan a visitar los
establecimientos.

Aplicar programas de lealtad, tales como: ofrecer cupones gratuitos de comida a los
clientes frecuentes, entregar cartillas con 10 fichas para que el cliente a través de su
compra acumule puntos y al finalizar se le atribuya una orden de compra a su favor,
conceder tarjetas de pase para los servicios adicionales de las hosterias (piscina,
areas de recreacion, sauna, etc.), de modo que, se genere vinculos de lealtad con el
huésped para su posible retorno.

Todos los procesos posteriormente deben ser automatizados lo que permitira un
mejor trabajo, logrando que el servicio sea eficiente para garantizar la satisfaccion

y fidelizacion del cliente.
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ESTRATEGIAS PARA LA FIDELIZACION DEL HUESPED

MISION

OBJETIVO

VISION

Ofrecer una experiencia inolvidable
brindando un servicio de calidad que
identifiquen a las hosterias de la ciudad de

Riobamba como las mejores de la sierra

Disefiar un plan para mejorar la fidelizacion

de los huéspedes en las Hosterias de la ciudad

Ser reconocidos, elegidos y destacados en el
sector hotelero por brindar un servicio de

calidad y excelencia, e implementar procesos

ecuatoriana para el alojamiento de huéspedes | de Riobamba. de mejora continua teniendo un impacto
nacionales y extranjeros, superando las positivo en el huésped que asegure su regreso.
expectativas del cliente.

Que Hacer Como Hacer Costo Como Medir EI Cumplimiento

Tener personal
capacitado siempre
en las nuevas
tendencias del

sector hotelero
Personal
capacitado

Realizar capacitaciones
periddicas, cada 3 meses con
temas en habilidades de servicio
al cliente y empatia,
comunicacion activa con el
cliente, gestion de quejas 'y
resolucion de conflictos.
Destinado a todo el personal de
atencion directa de la hosteria
incluyendo recepcion y servicio

de habitaciones.

El costo considerado es de $120
anual; ya que, el personal para
las capacitaciones cobra un total
de $25 por una hora y media de
trabajo, el total incluye y
material que sera utilizado en las
distintas capacitaciones que se
llevara al afio. Se trabajara de
igual manera en conjunto con el
ministerio de Turismo y

empresas capacitadoras locales.

Evaluacién de desempefio y
encuestas de satisfaccion de
clientes después de cada

capacitacion.
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Asegurar altos
estandares de

calidad del servicio

Implementar un sistema de
retroalimentacion, la cual, incluya
encuestas y entrevistas con el

huésped; ademas realizar

El costo es de $450, incluye
materiales de encuestas,
incentivos para clientes por

participar en el sistema de

- Revision de las
puntuaciones de
satisfaccion de los clientes

- Comparacion con

Calidad auditorias internas bimensuales retroalimentacion y una asesoria auditorias anteriores para
para detectar y mejorar areas de calidad. En colaboracion con observar su evolucion.
criticas del servicio. el Municipio de Riobamba para

obtener alianzas con consultores
de calidad.
Optimizar los Desarrollar manuales detallados El costo se divide en la Realizacion de auditorias internas
procesos del de procedimientos para cada area | elaboracion, impresion de cada mes y la supervision del
servicio (recepcion, limpieza, servicio de | manuales y orientacion del cumplimiento de los protocolos.
alimentos, camareria). personal en su uso dando un
Procesos Capacitar al personal para su total de $250.
Internos aplicacion y garantizar

consistencia y eficacia.
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Resolucion
de
conflictos

Mejorar la gestion
de quejasy

problemas

Establecer un protocolo claro de
resolucién de quejas, con
procedimientos para ofrecer
soluciones rapidas y
compensaciones (descuentos,
upgrades de habitacion,
promociones) cuando sea

necesario.

En este apartado no tendria costo
debido a que se trabajara en
coordinacion con areas de
marketing y administracién para
el disefio y distribucién del
protocolo.

Por otro lado, se podria fijar un
costo general de $300 para las
compensaciones en caso de ser

necesario.

Seguimiento del nimero de
quejas resueltas y el nivel de
satisfaccion del cliente post-

resolucion.
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4.3 Implementar material publicitario estratégico que refuerce la fidelizacion
de los huéspedes

La implementacion de material publicitario para reforzarla fidelizacion de los
clientes en las hosterias de la ciudad de Riobamba se realizara empleando medios
convencionales y digitales, donde participaran todas las Hosterias de este sector sin
excepcion alguna. Por ende, para la promocion de las estrategias por medios
convencionales se recomienda los posts, donde las empresas deben ubicar lo anteriormente
descrito en las diferentes etapas del Inbound marketing, como las caracteristicas de su
infraestructura, servicios y promociones, dejando en evidencia los contactos directos para

obtener informacion y brindar datos para la reserva del servicio.

EL TORIL

Reserva
0985411614

Km 1 Via a Penipe
0985411614
infohosteriaeltoril@gmail.com
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Q Km1 via a Penipe
® 0985411614

Posterior a ello, los posts publicitarios se podran entregar de manera directa al huésped
0 a su vez se procedera a su difusion en las diferentes redes sociales que poseen las
hosterias, la cual pasara posteriormente a ser compartidas en diferentes sitios que
promocionan los atractivos turisticos de esta localidad, como es la pagina de Riobamba
Turismo, ademas se puede considerar mostrar informacion sobre su infraestructura actual y

servicios que poseen. Como se muestra a continuacion:

" Vista completa *
w
Habitaciones y suites
S @)

@ Ver todas las fotos (35)

---------- Piscinay playa
(U]
2

En cuanto al difusion de las estrategias, se empleara el uso de las diferentes redes

sociales por lo cual se procedera a crear lo siguiente:
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e Crear grupos en las diferentes redes sociales para establecer un medio de
comunicacion para explicar como se debe de realizar el proceso de Inbound
marketing.

e Realizar reuniones, a traves de plataformas (Zoom y Google Meets) para la
participacion activa del personal e intercambio de opiniones acerca de la
informacion sobre las acciones que estan tomando para mejorar la atencién al
cliente.

e Durante los eventos se incentivara a compartir informacion sobre las estrategias
innovadoras que aplica cada hosteria en relacion al Inbound Marketing para que
esta pueda ser replicada en el resto de las organizaciones.

e Este grupo también servira para realizar gestiones en cuanto al manejo de clientes
dado que se los puede direccionar a la hosteria que se ajuste a su gusto y

presupuesto.

El plan de trabajo de la propuesta para la mejorar de la atencién al cliente y su

fidelizacion de las hosterias de la ciudad de Riobamba se muestran en la siguiente tabla:
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Plan de trabajo de la propuesta

Actividad Acciones Materiales Valor Responsable
Elaboracion del analisis Elaboracion del analisis FODA CRUZADO .
i . . Laptop, internet $50 Gerente
situacional de las hosterias.
Planificacion de estrategias | Crear fichas con informacion de los aspectos y
para atraer del Inbound servicios que ofertan las hosterias. Laptop, internet, $60 Coordinador de
marketing Promocion de los servicios y ofertas de las hosterias. redes sociales. Mercadeo
Promocion de los posts publicitarios en redes sociales.
Planificacion de estrategias | Estudio de mercado Laptop, internet, .
. ., . . Area de
para interactuar del Inbound | Obtencion de datos de los clientes. redes sociales, $40 Marketin
marketing Comunicacion con los clientes. visita de campo 9
Planificacion de estrategias | Seguimiento a clientes
para deleitar del Inbound Uso de chatbots para mejorar la atencién al cliente. Laptop, internet, $65 Gerente
marketing Aplicacion de encuestas antes y después de la compra | redes sociales.
del servicio.
Implementar material Elaboracién de posts publicitarios para compartir Laptop, internet,
publicitario estratégico que | informacion del Inbound Marketing redes sociales, <
e ., -y .. ., . Area de
refuerce la fidelizacién de Elaboracion de tripticos para compartir informacion de | resma de hojas, $100 Marketin
los huéspedes la empresa. impresiones, g
salon de eventos
Implementacion de material | Elaboracion de grupos en redes sociales Laptop, internet Gerente 0
ublicitario y manejo del Creacion de eventos y reuniones para la ensefianza del " ' ropietario de
P y J y P redes sociales, $100 prop

Inbound Marketing

Inbound Marketing.

salén de eventos.

los
establecimientos
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Cronograma de trabajo

Propuestas

Noviembre 2024

Diciembre 2024

Enero 2025

Actividad

2

3

4

2

3

4

3

Elaboracion del analisis situacional
de las hosterias.

Elaboracion del analisis FODA
CRUZADO

Planificacidn de estrategias para
atraer del Inbound marketing

Crear fichas con informacion de los
aspectos y servicios que ofertan las
hosterias.

Promocidn de los servicios y ofertas
de las hosterias.

Promocidn de los posts publicitarios
en redes sociales.

Planificacion de estrategias para
interactuar del Inbound marketing

Estudio de mercado

Obtencién de datos de los clientes.

Comunicacion con los clientes.

Planificacion de estrategias para
deleitar del Inbound marketing

Seguimiento a clientes

Uso de chatbots para mejorar la
atencion al cliente.

Aplicacion de encuestas antes y
después de la compra del servicio.
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Implementar material publicitario
estrategico que refuerce la
fidelizacion de los huéspedes

Elaboracion de posts publicitarios para
compartir informacion del Inbound
Marketing

Elaboracion de tripticos para

compartir informacion de la empresa.

Implementacion de material
publicitario y manejo del Inbound
Marketing

Elaboracion de grupos en redes
sociales

Creacion de eventos y reuniones para la
ensefianza del Inbound Marketing.
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Anexo 1. Arbol de Problemas

Disminucion de la
motivacion y compromiso
del personal

ANEXOS

Deficiente progreso de
la calidad del servicio

Deficiente servicio y atencion al cliente en
las hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia
de Chimborazo.

Inadecuadas
condiciones laborales

Nota: Elaborado por Lema, N (2024)

Débil interés de los
propietarios de las
hosterias para crear
técnicas de atencién al
cliente.

Baja satisfaccion y
fidelidad del cliente [ EEECTO ]
PROBLEMA CENTRAL
Deficiente capacitacion
a los prestadores de ]
servicios t CAUSA
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 16. Operacionalizacién de las variables

VARIABLE DEFINICION oBEFleAI\\IcI;?cI)ﬁ,EL DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES
Se entiende por valor agregado -Servicio adicional
De acuerdo con aquella caracteristica o servicio adicional con _Atencién
Blanco (2019) menciona que o el que cuenta un producto. El valor agregado .
la atencion al El servicio y permite dar un mayor valor comercial a un personalizada
cliente “representa una atencion al cliente es  valor agregado  bien con una atencion personalizada; - Experiencia digital
herramienta estratégica que UM nstrumento generalmente mediante un elemento clave de
permite ofrecer un valor estratégico que diferenciacion respecto a los competidores,
agregado a los clientes con ~ Permite brindar un es decir mejorando su experiencia digital
respecto a la oferta que servicio 0 producto (Ariza & Ariza, 2020).
V1: Servicio  realicen los competidoresy G0N un valor
y atencién al  lograr la percepcion de gg&gﬂtl) para , -Cumplimiento de
cliente diferencias en la oferta global  SUPerar 1as Segun Kotler, Bowen, Makens, & expectativas

de la empresa”.

Segun Solorzano
(2020) menciona que el
servicio y atencién al cliente
es “es una sensacion de
placer o decepcién que
resulta de comparar la
experiencia del producto o
servicio superando las
expectativas del cliente.

expectativas y lograr
la satisfaccion

del cliente, es decir
se refiere al trato que
una empresa le
brinda al cliente para
darle resolucion a
sus necesidades
inmediatas logrando

asi la fidelizacidn del

cliente.

Satisfaccioén del
cliente

Baloglu (2017), mencionan que la
satisfaccion del cliente es “la respuesta del
cliente que evalla sus expectativas anteriores
y el rendimiento real del servicio, es decir es
un componente muy valioso para que una
organizacién sea considerada competitiva
con instalaciones de calidad, ademas es el
nivel de felicidad o complacencia del cliente,
a través de la satisfaccion del servicio
consumido”.

-Comodidad de las
instalaciones

-Complacencia
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Fidelizacion del

cliente

Ospina (2020), menciona que la
fidelizacién “consiste en retener clientes
ganados, que contintian comprando los
productos o servicios gracias a las
experiencias positivas que han tenido con la
empresa, para esto, es necesario un conjunto
de interacciones satisfactorias, que
desarrollaran una relacion de confianza y
acogiendo las referenciaciones de los
clientes”.

- Referenciacion
-Experiencia del
cliente
-Relacion de

confianza

Nota: Elaborado por Lema, N (2024)
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Anexo 3. Matriz de Consistencia

Tabla 17. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE DIMENSIONES
General General Variable Independiente Definicion operacional v" Valor
¢Como se puede lograr la Evaluar el estado del servicioy  gervicio y atencién al cliente  Servicio y atencién al cliente agregado
mejoria del servicio y atencion al cliente presente en . - v’ Satisfaccion
atencion al cliente en las las hosterias de la ciudad de De acuerdo <-:on . El serV|'C|o y atencion del cliente
Hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Blanco _(?019) Menciona que al clle,nt_e esun mstru_mento v Fidelizacion
Riobamba, provincia de Chimborazo. la atencion al estrategico que permite del cliente

Chimborazo?

Problemas Especificos

- ¢Cual es la impresion real de
los clientes respecto al valor
agregado en las Hosterias de
la ciudad de Riobamba?

- {Qué elementos influyen en
la satisfaccion de los clientes
con relacion a la atencion al
cliente en las Hosterias de la
ciudad de Riobamba?

- ¢Cuales son las posibles
estrategias de mejora que se
pueden implementar para la
fidelizacion del cliente en las
hosterias de la ciudad de
Riobamba?

Objetivos Especificos

- Analizar la percepcion de los
clientes sobre el valor agregado
en las hosterias de la ciudad de
Riobamba.

- Identificar los principales
factores que influyen en la
satisfaccion del cliente en
relacién con la atencion al
cliente.

- Proponer estrategias de
mejora para la fidelizacion del
cliente en las Hosterias de la
ciudad de Riobamba.

cliente “representa una
herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor
agregado a los clientes con
respecto a la oferta que
realicen_los competidores y
lograr la percepcion de
diferencias en la oferta global
de la empresa”.

Segun Solorzano
(2020) menciona que el
servicio y atencién al cliente
es “es una sensacion de placer
o0 decepcion que resulta de
comparar la experiencia del
producto o servicio superando
las expectativas del cliente.

brindar un servicio o producto
con un valor agregado para
superar las expectativas y
lograr la satisfaccion

del cliente, es decir se refiere
al trato que una empresa le
brinda al cliente para darle
resolucion a sus necesidades
inmediatas logrando asi la
fidelizacion del cliente.

Nota: Elaborado por Lema, N (2024)
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Anexo 4. Encuesta

CARRERA DE
TURISMO

UNIVERSIDAD Universidad Nacional de Chimborazo
NACIONAL DE Facultad de Ciencia Politicas y Administrativas UnaCh

CHIMBORAZ7O :
Carrera de Turismo

CUESTIONARIO
Dirigido a los huéspedes que adquieren el servicio de alojamiento de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo.

Formulario N.°: Fecha de la encuesta: / /

Encuestador: Nataly Margoth Lema Sinche

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
Recopilar informacion referente a la situacion del servicio y atencion al cliente presente
en las hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

INSTRUCCIONES Y CONFIDENCIALIDAD

a) La encuesta es de caracter anonima, los datos obtenidos son estrictamente
confidenciales y la encuestadora se compromete con la reserva del caso.

b) Lea detenidamente los items y margque con una X su respuesta.

c) Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo, le
agradecemos su colaboracion.

d) Valore el servicio y atencion al cliente, con base a la siguiente escala de

valoracion: 1 =Malo 2 =Regular 3 =Neutral 4 =Bueno 5 = Excelente

I.  INFORMACION GENERAL

1. Género
Masculino Femenino

2. Edad
18 a 28 afios 29 a 38 afios 39 a 48 afios 49 a 58 afios 59 0 més

3. Nivel de educacién
Primaria Secundaria / Bachillerato Superior Cuarto Nivel

4. Procedencia
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Il.  INFORMACION ESPECIFICA

ITEMS

PARAMETRO

o Z

PREGUNTAS

[EEN

N
w
o

Malo

Regular

Neutral

Bueno
Excelente |o

VALOR AGREGADO

De los siguientes Items considera usted importante:

— | Dimension

Mejorar el servicio adicional (lavanderia) en la Hosteria.

Mejorar la atencion personalizada (recepcion amigable) en la Hosteria.

w | N

Mejorar la experiencia digital (reservas digitales) en la Hosteria.

SATISFACCION DEL CLIENTE
De los siguientes Items considera usted importante:

Cumplir con las expectativas del huésped.

o1 | & | Dimensién

La comodidad de las instalaciones de las Hosterias.

(ep]

Capacitar al talento humano de las Hosterias de la ciudad de
Riobamba, para la complacencia total del cliente.

FIDELIZACION DEL CLIENTE

De los siguientes Items considera usted importante:

~ [Dimension

La referenciacion de amigos, familiares o conocidos al momento de
hospedarse en las Hosterias.

(e}

El compromiso del personal en el servicio y atencion al cliente para
una mejor experiencia durante su estancia.

©

La relacion de confianza que ha demostrado el personal de la hosteria
para una estancia agradable.

Dimensién

ELEMENTOS TANGIBLES

De los siguientes Items considera usted importante:

(BN
o

El estado general de las instalaciones de la Hosteria.

[
[

La apariencia del personal segun el area en el que se desempefia
dentro de la Hosteria.

[EEN
N

Mantener el aseo diario de las instalaciones de la Hosteria.
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Dimensién

FIABILIDAD

De los siguientes Items considera usted importante:

(BN
w

La confiabilidad de la Hosteria en términos de cumplimiento de
reservas.

[EEN
ESN

La efectividad de la resolucion de problemas que se presentan durante
su estancia en la Hosteria.

[any
(6]

La informacion proporcionada por parte del personal, sobre los
servicios y actividades disponibles en la Hosteria.

Dimension

CAPACIDAD DE RESPUESTA

De los siguientes Items considera usted importante:

-
(o)

La rapidez del personal en responder a las solicitudes de los
huéspedes, en la Hosteria.

-
~

La disposicion del personal para colaborar con los huéspedes en la
Hosteria.

-
oo

El grado de conocimiento del personal, para facilitar informacion
acerca de los servicios y actividades disponibles.

Dimensién

EMPATIA

De los siguientes Items considera usted importante:

[EY
©

La colaboracion activa del personal de la Hosteria durante su estancia.

N
o

Mejorar la comprension del personal hacia sus necesidades durante su
estancia.

Dimensién

SEGURIDAD

De los siguientes Items considera usted importante:

N
-

La ubicacion de la Hosteria de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo.

N
N

Manejo interno de la hosteria (preparacion de alimentos, privacidad de
las habitaciones)

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Entrevista

UNIVERSIDAD Universidad Nacional de Chimborazo

) ] ?
E',}ﬂ{.l‘}{w}, Facultad de Ciencia Politicas y Administrativas Unach

Carrera de Turismo

Entrevista disefiada para los administradores de las hosterias de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo.
Objetivo: Recopilar datos para evaluar el estado del servicio y atencién al cliente

presente en las hosterias de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Entrevistador: Nataly Lema Fecha:
Establecimiento: Encargado:
PREGUNTAS:

1. ¢Como se llama su Hosteria?

6. ¢Considera usted qué el servicio y la atencidn al cliente dentro de su establecimiento es

de calidad y por qué? ¢ Cuales son las caracteristicas de la calidad que usted aplica?
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7. ¢Cudles son los aspectos mas importantes que considera usted para una excelente
atencion al cliente dentro de su establecimiento? O cuenta con procesos especificos

para la atencion al cliente (Flujogramas de procesos)

9. ¢Cuadles son las medidas que su establecimiento ha tomado con respecto a las quejas

recibidas para en funcion de ello mejorar el servicio y atencion al cliente?

10. ;Su Hosteria cuenta actualmente con un manual de atencién al cliente? En caso de ser

afirmativa su respuesta ¢ Qué incluye en dicho manual?

11. En caso de no contar con un manual de atencién al cliente ¢ Considera que sea Util la

elaboracion de uno y cémo piensa que podria beneficiar a su establecimiento?

12. ¢ Cudles son los temas fundamentales que considera usted para ser incluidos en un

manual de atencidn al cliente para su establecimiento?

93



LIV o< B I

Anexo 6. Solicitud de Informacion

Carrera de Gestion Turistica
v Hotelera / Turismo
FACULTAD DE CIENCIAS

POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

Rickamba, 23 de julic d= 2024
Oficie Mo, 0822-T-GTYH-2024

Sefiores

La Primavera — Reba
Heosteria ElTori

Laz Mancelas Turkticas
Loz Tres Piedraz
Heosteria Gluinta Aidita
Heostera Wieta Hermoza
Hozteda La Andaluza
Presente. -

De miconzideracidn:

For medio del prezente, |2 reitere v cordial zaludo v a 20 wez me pamite
infermarle gque la Sda. Haolody Margoth Lema Sinche, con cédula de
identidad: 0a081 25244, estudiante g la carrera de Tureme de la Universidad
Hacional de Chimboraze, ze  encuenfra realzade v trabaje  de
irvestigacidn deneminade “Semdicio ¥y adencidn al cliente en laos Hosterios
de la ciudod de Riobomba, provincia de Chimborazo™ por lo cual selicite
muy  comedidamente 22 ayuda con los datos gque necesite la Sria.
Eztudiante.

Apnticipande mi agradecimiente por la atencién que ze zinea dar a la
presente,

Atentarments,

YICTOR VTR DA | AT B hdea b
Wr-OF MCAFDDNIIMT D

MEDARDO  memwiensure

VELASCO Lk ke

CAMARNIEGDO  Fees=samiinae
IFg. Wicter Welazco 5 Dr.

DIRECTOR CARRERA GESTIOM TURISTIC A
¥ HOTELERA/TURIS MO - UNACH

Copa Achee
Sokcme por Lic Tina Wosaga G
Emvaodicper Y icher o

Bscc

Unach.edu ec,.
Py
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Anexo 7. Resultados de las encuestas aplicadas — Servicio y atencién al cliente
= INFORMACION GENERAL

a) Geénero

Tabla 18. Género

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Valido Masculino 27 54,0 54,0 54,0
Femenino 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 1. Género

Genéro

30

20

Frecuencia

Masculino Femenino

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los huéspedes de las hosterias, se aprecia

que el 54% de los encuestados pertenecen al género masculino, mientras que el otro 46%

pertenece al género femenino; de esta manera los datos indican que existe un mayor

porcentaje de huéspedes de género masculino.
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b) Edad
Tabla 19. Edad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido 18 a 28 afios 8 16,0 16,0 16,0
29 a 38 afios 20 40,0 40,0 56,0
39 a 48 afios 18 36,0 36,0 92,0
49 a 58 afnos 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 2. Edad

Edad

20

Frecuencia
z

0

18 a 28 afios 29 a 36 afios 39 a 48 afos 49 a 58 afios

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Luego de haber aplicado las encuestas a los huéspedes de las hosterias, se puede
observar que el 16% de los encuestados se encuentran en un rango de edad comprendidos
de 18 a 28 afios de edad, mientras que un 40% tienen entre 29 a 38 afios de edad,
seguidamente con un 36% tienen de 39 a 48 afios y un 8% tienen de 49 a 58 afios de edad.
Concluyendo que se tuvo diferentes apreciaciones y puntos de vista acerca del servicio y

atencion al cliente dentro de las hosterias de la ciudad de Riobamba.
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c) Nivel de educacion

Tabla 20. Nivel de educacion

i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Secundaria/ Bachillerato 14 28,0 28,0 28,0
Superior 33 66,0 66,0 94,0
Cuarto Nivel 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 3. Nivel de educacion

Nivel de educacion

40

Frecuencia

Secundaria / Bachillerato Superior Cuarto Mivel

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Se pudo observar que el 28% de los huéspedes encuestados tienen un nivel de
educacion de secundaria /bachillerato, el otro 66% pertenece al nivel de educacion superior
y el 6% tiene un nivel de educacion de cuarto nivel, lo que da a entender que los huéspedes

gue mas se hospedan en las hosterias son de un nivel superior de educacion.
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d) Procedencia

Tabla 21. Procedencia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alausi 2,0 2,0 2,0
Ambato 22,0 22,0 24,0
Canada 4,0 4,0 28,0
Cuenca 24,0 24,0 52,0
Guayaquil 14,0 14,0 66,0
Ibarra 8,0 8,0 74,0
Panama 4,0 4,0 78,0
Pelileo 4,0 4,0 82,0
Quito 18,0 18,0 100,0

Total 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 4. Procedencia

Frecuencia

Alausi Ambato

Procedencia

Cuenca Guayaquil Ibarra

Panama Pelileo

Quito

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Segun los resultados de las encuestas aplicadas se puede observar que el 2% de los

huéspedes son de Alausi, seguidamente de Panama, Canada y Pelileo con un 4%, Ibarra

con un 8%, Guayaquil con un 14% de huéspedes, luego Ambato con un 22%, Quito con un

18% y finalmente Cuenca con un 24%. Concluyendo que los huéspedes que se hospedan

en las diferentes hosterias de la ciudad de Riobamba son nacionales como internacionales,

lo que permite el incremento de la demanda y el crecimiento econdmico del sector hotelero

y los diferentes servicios turisticos que oferta la ciudad.
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= INFORMACION ESPECIFICA

1. Mejorar el servicio adicional (lavanderia) en la Hosteria.
Tabla 22. Servicio adicional

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 2 4,0 4,0 4,0
Neutral 8 16,0 16,0 20,0
Bueno 31 62,0 62,0 82,0
Excelente 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 5. Servicio adicional

Mejorar el servicio adicional (lavanderia) en la Hosteria

&0

40

Porcentaje

20

0

Regular MNeutral Bueno Excelente

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere a la mejora del servicio adicional (lavanderia), segun los
huéspedes encuestados muestra que un 4% dice que el servicio es regular, 16%neutral,
62% bueno y un 18% excelente; llegando a la conclusion que se debe buscar estrategias de
mejora en cuanto al servicio adicional para que su oferta sea de excelencia para el huésped.
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2. Mejorar la atencion personalizada (recepcion amigable) en la Hosteria.
Tabla 23. Atencion personalizada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 5 10,0 10,0 10,0
Bueno 24 48,0 48,0 58,0
Excelente 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 6. Atencién personalizada

Mejorar la atencion personalizada (recepcion amigable) en la Hosteria

Porcentaje

Meutral Bueno Excelente

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

La atencion personalizada respecto a la recepcion amigable brindado dentro de las
hosterias es buena, ya que el 48% de los encuestados coinciden con sus criterios,
seguidamente un 42% mencionan que el servicio es excelente y un 10% mencionan que el
servicio es neutral, es decir ni bueno ni malo. Por lo cual, se debe mejorar la atencién

personalizada para la satisfaccion total del huésped.
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3. Mejorar la experiencia digital (reservas digitales) en la Hosteria.

Tabla 24. Experiencia digital

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Regular 1 2,0 2,0 4,0
Neutral 6 12,0 12,0 16,0
Bueno 19 38,0 38,0 54,0
Excelente 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 7. Experiencia digital

Mejorar la experiencia digital (reservas digitales) en la Hosteria

50

Porcentaje

Malo Regular Meutral Bueno Excelente

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

La calificacion respecto a la experiencia digital del huésped es excelente con un
46%, el 38% coinciden que es bueno, 12% neutral, 2% regular y malo. Concluyendo que,
aunque la calificacion en su mayoria es excelente se debe responder a las quejas de los
huéspedes que tengan inconformidad con las reservas en linea de las hosterias, para

mejorar su experiencia y obtener una fidelizacion a largo plazo.
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4. Cumplimiento con las expectativas del huésped.

Tabla 25. Cumplimiento de expectativas

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Neutral 3 6,0 6,0 6,0
Bueno 19 38,0 38,0 44,0
Excelente 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 8. Cumplimiento de expectativas

Cumplimiento con las expectativas del huésped

60

Porcentaje

MNeutral Bueno Excelente
Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

De acuerdo con las encuestas aplicadas se interpretd que los huéspedes que se han
alojado en las hosterias de la ciudad de Riobamba, han cumplido con sus expectativas de
acuerdo con el servicio de alojamiento recibido, por ende, califican con un 56% excelente,
38% bueno y 6% neutral. Concluyendo que en su mayoria los prestadores de servicios de
alojamiento, cumplen con las expectativas del huésped.
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5. Lacomodidad de las instalaciones de las Hosterias.

Tabla 26. Comodidad de las instalaciones

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Neutral 4 8,0 8,0 10,0
Bueno 23 46,0 46,0 56,0
Excelente 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 9. Comodidad de las instalaciones

La comodidad de las instalaciones de las Hosterias
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere a la comodidad de las instalaciones de las hosterias y la
calificacion que designa el huésped, tenemos que un 44% opina que es excelente, un 46%
bueno, un 8% neutral y 1% malo. Concluyendo que la comodidad de las instalaciones que

ofrece las hosterias
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6. Capacitacion del talento humano de las Hosterias de la ciudad de Riobamba,
para la complacencia total del cliente.
Tabla 27. Complacencia del cliente

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido acumulado

Vélido Neutral 5 10,0 10,0 10,0
Bueno 17 34,0 34,0 44,0
Excelente 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 10. Complacencia del cliente

Capacitacion del talento humano de las Hosterias de la ciudad de Riobamba, para la complacencia total del
cliente
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los huéspedes de las hosterias, mencionan
que la capacitacion del personal en su mayoria es excelente con un 56%, bueno con un
34% y neutral con un 10%. Llegando a la conclusion que el huésped esta satisfecho con el
servicio ofertado, lo que permite el retorno e incremento de la demanda, ya que las
capacitaciones constantes del personal permiten mejorar sus habilidades y destrezas en

cuanto a la atencion al cliente permitiendo la complacencia total del cliente.

104



7. La referenciacion de amigos, familiares o conocidos al momento de hospedarse
en las Hosterias.
Tabla 28. Referenciacién

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido Regular 2 4,0 4,0 4,0
Neutral 10 20,0 20,0 24,0
Bueno 24 48,0 48,0 72,0
Excelente 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 11. Referenciacion

Lareferenciacion de amigos, familiares o conocidos al momento de hospedarse en las Hosterias
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto a la referenciacion de amigos, familiares o conocidos al momento de
hospedarse en las hosterias, el huésped considera que en su mayoria es bueno con un 48%,
excelente con un 28%, neutral con un 20% y regular con un 4%. Lo que permite deducir
que en su mayoria es fundamental considerar la referenciacién de conocidos, al momento

que el huésped decida donde alojarse para garantizar el disfrute de su estancia.
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8. EIl compromiso del personal en el servicio y atencién al cliente para una mejor
experiencia durante su estancia.
Tabla 29. Compromiso

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Neutral 4 8,0 8,0 10,0
Bueno 19 38,0 38,0 48,0
Excelente 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 12. Compromiso

El compromiso del personal en el servicio y atencion al cliente para una mejor experiencia durante su estancia
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Segun la calificacion acerca del compromiso del personal con el huésped, es
excelente con un 52%, bueno con 38%, neutral con 8% y regular con un 2%. Concluyendo
que en su mayoria el huésped opina que su experiencia durante su estancia es excelente lo

que permite mantener una relacion activa entre el personal y el huésped.
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9. La relacion de confianza que ha demostrado el personal de la hosteria para
una estancia agradable.
Tabla 30. Relacién de confianza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 5 10,0 10,0 10,0
Bueno 20 40,0 40,0 50,0
Excelente 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 13. Relacion de confianza

Larelacion de confianza que ha demostrado el personal de la hosteria para una estancia agradable
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

La relacion de confianza que ha demostrado el cliente hacia el huésped es excelente
con un 50%, bueno con un 40% y neutral con un 10%. Lo que permite visualizar que el
huésped obtuvo una estancia agradable y permiti6 crear una excelente relacion de

confianza con el personal.
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10. El estado general de las instalaciones de la Hosteria.

Tabla 31. Instalaciones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 8 16,0 16,0 16,0
Neutral 9 18,0 18,0 34,0
Bueno 17 34,0 34,0 68,0
Excelente 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 14. Instalaciones

El estado general de las instalaciones de la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto al estado general de las instalaciones el huesped opina que es excelente
con un 32%, bueno con un 34%, neutral con un 18% y regular con un 16%. Concluyendo
que, aunque la calificacion por parte del huésped estd en un rango de bueno a excelente,
hay un cierto porcentaje con calificacion regular, que se debe considerar para mejorar las

instalaciones del establecimiento.
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11. La apariencia del personal segun el area en el que se desempefia dentro de la
Hosteria.
Tabla 32. Apariencia del personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 2,0 2,0 2,0
Neutral 6 12,0 12,0 14,0
Bueno 19 38,0 38,0 52,0
Excelente 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 15. Apariencia del personal

La apariencia del personal segun el area en el que se desempena dentro de la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Segun el resultado de las encuestas aplicadas a los huéspedes de las hosterias se
puede interpretar que la calificacion designada para la apariencia del personal, es excelente
con un 48%, bueno con una 38%, neutral con un 12% y malo con un 2%. Concluyendo que
se debe manejar de la mejor manera la apariencia del personal para que las opiniones

negativas por parte del huésped mejoren.
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12. Mantenimiento del aseo diario de las instalaciones de la Hosteria.

Tabla 33. Mantenimiento del aseo

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido Regular 2 4,0 4,0 4,0
Neutral 4 8,0 8,0 12,0
Bueno 18 36,0 36,0 48,0
Excelente 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 16. Mantenimiento del aseo

Mantenimiento del aseo diario de las instalaciones de la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).
El mantenimiento del aseo diario de las instalaciones en su mayoria es calificado

como excelente con un 52%, seguidamente con 36% consideran que es bueno, un 8%
neutral y un 4% regular, ya que el mantenimiento del aseo diario de las instalaciones de las

hosterias es fundamental para la comodidad del huésped.
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13. La confiabilidad de la Hosteria en términos de cumplimiento de reservas.
Tabla 34. Confiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 4 8,0 8,0 8,0
Bueno 25 50,0 50,0 58,0
Excelente 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 17. Confiabilidad

La confiabilidad de |la Hosteria en términos de cumplimiento de reservas
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere a la confiabilidad de las hosterias en términos de cumplimiento
de reservas, los huéspedes consideran que es excelente con un 42%, bueno con un 50% y
neutral con 8%, es decir, que las hosterias son confiables para que el huésped pueda

realizar sus reservaciones en linea o por adelantado.
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14. La efectividad de la resolucion de problemas que se presentan durante su
estancia en la Hosteria.
Tabla 35. Efectividad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 3 6,0 6,0 6,0
Bueno 23 46,0 46,0 52,0
Excelente 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 18. Efectividad

La efectividad de la resolucion de problemas que se presentan durante su estancia en la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere a la resolucion de inconvenientes que se presente durante su
estancia, los huéspedes encuestados consideran que es excelente con un 48%, bueno con
un 46% y neutral con un 6%, debido a que el personal o administrador del establecimiento

debe receptar las criticas por parte del huésped acerca del servicio para mejorar y ofrecer
una resolucion de inmediata.
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15. La informacion proporcionada por parte del personal, sobre los servicios y
actividades disponibles en la Hosteria.
Tabla 36. Informacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 3 6,0 6,0 6,0
Bueno 14 28,0 28,0 34,0
Excelente 33 66,0 66,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 19. Informacion

La informacion proporcionada por parte del personal, sobre los servicios y actividades disponibles en la
Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

La informacion proporcionada por parte del personal, segun los huéspedes
encuestados califican como excelente con un 66%, bueno con un 28% y neutral con un 6%;
debido a que en ciertos establecimientos realizan una seleccion exhaustiva constate para
medir sus habilidades y destrezas del personal, y puedan responder a las necesidades que
poseen los huéspedes durante su estancia.
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16. La rapidez del personal en responder a las solicitudes de los huéspedes, en la
Hosteria.
Tabla 37. Rapidez del personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 5 10,0 10,0 10,0
Bueno 21 42,0 42,0 52,0
Excelente 24 48,0 48,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 20. Rapidez del personal

Larapidez del personal en responder a las solicitudes de los huéspedes, en la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Los huéspedes encuestados de las hosterias de la ciudad de Riobamba,
respondieron que la calificacion en cuanto se refiere a la rapidez del personal es excelente
con un 48%, bueno con un 42% y neutral con un 10%; considerando que el personal se

encuentra activo y presto para responder a las solicitudes del huésped.
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17. La disposicion del personal para colaborar con los huéspedes en la Hosteria.
Tabla 38. Disposicion del personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 23 46,0 46,0 48,0
Excelente 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 21. Disposicion del personal

La disposicion del personal para colaborar con los huéspedes en la Hosteria
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

La disposicion del personal, segin el nimero de encuestados, tiene un 52% una
calificacion de excelente, un 46% bueno y un 2% neutral; si bien es cierto para un servicio
y atencion al cliente de calidad el personal debe contribuir y responder a las necesidades
del huésped, ya que de esto mucho dependera para la fidelizacion del huésped y

posiblemente para referenciaciones positivas acerca de los establecimientos.
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18. El grado de conocimiento del personal, para facilitar informacion acerca de los
servicios y actividades disponibles.
Tabla 39. Grado de conocimiento

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Neutral 4 8,0 8,0 10,0
Bueno 22 44,0 44,0 54,0
Excelente 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 22. Grado de conocimiento

El grado de conocimiento del personal, para facilitar informacion acerca de los servicios y actividades
disponibles

50

Porcentaje

Regular MNeutral Bueno Excelente

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere al grado de conocimiento que posee el personal, los huéspedes
consideran que es excelente con un 46%, bueno con un 44%, neutral con 8% y 2% regular,
esto debido a que por la contratacion del personal eventual que se genera en la mayoria de
las hosterias, no conozcan a detalle todos los servicios y actividades disponibles, es por
ello que se ha generado una calificacion regular que posiblemente se puede mejorar para la

satisfaccion total del huésped.
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19. La colaboracion activa del personal de la Hosteria durante su estancia.
Tabla 40. Colaboracién activa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Neutral 7 14,0 14,0 16,0
Bueno 21 42,0 42,0 58,0
Excelente 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 23. Colaboracion activa

La colaboracion activa del personal de la Hosteria durante su estancia
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Para el 42% de los huéspedes encuestados la colaboracidn activa del personal es
excelente, un 42% menciona que es bueno, un 14% neutral y un 2% regular; a pesar que
las hosterias obtienen buenas calificaciones se debe generar estrategias para mejorar la

colaboracién activa del personal, ya que un 2% de los huéspedes califican como regular.
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20. La comprension del personal hacia sus necesidades durante su estancia.
Tabla 41. Comprensién del personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutral 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 24 48,0 48,0 50,0
Excelente 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 24. Comprension del personal

La comprension del personal hacia sus necesidades durante su estancia
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).
La comprension del personal que ofrezca las hosterias, segun los huéspedes

encuestados tiene una calificacion excelente con un 50%, bueno con un 48% y neutral con

un 2%, pues al contar con el personal que es compresivo, en cuanto a las necesidades del

huésped durante su estancia pueden recibir resefias positivas, permitiendo el ingreso de

nuevos clientes y el retorno de los huéspedes habituales.
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21. La ubicacion de la Hosteria de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo.
Tabla 42. Ubicacion

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vélido Neutral 4 8,0 8,0 8,0
Bueno 17 34,0 34,0 42,0
Excelente 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 25. Ubicacién

La ubicacion de la Hosteria de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

En cuanto se refiere a la ubicacidn de las hosterias, los huéspedes opinan que es

excelente con un 58%, bueno con un 34% y neutral con un 8%; deduciendo asi que la

ubicacién de los establecimientos es estratégica y cuentan con una viabilidad muy buena

para el disfrute del huésped durante su trayectoria hacia la hosteria.
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22. Manejo interno de la hosteria (preparacion de alimentos, privacidad de las
habitaciones)
Tabla 43. Manejo interno

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Neutral 12 24,0 24,0 24,0
Bueno 17 34,0 34,0 58,0
Excelente 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Figura 26. Manejo interno

Manejo interno de la hosteria (preparacion de alimentos, privacidad de las habitaciones)
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Nota. Adaptado de IBM SPSS Statistics 27, por Lema (2024).

Los huéspedes encuestados de las hosterias de la ciudad de Riobamba,
respondieron que la calificacion del manejo interno de las hosterias en cuanto a la
preparacion de alimentos y privacidad de las habitaciones es excelente con un 42%, bueno
con un 34% y neutral con un 24%, lo que significa que el manejo interno debe ser

excelente para que el huésped reciba un servicio de calidad.
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Anexo 8. Evidencias del trabajo de campo en la ciudad de Riobamba

Nota. Evidencias del trabajo de campo en la ciudad de Riobamba, por Lema (2024).
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