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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo evaluar la percepcion de la calidad del servicio en el
Manta Airport Hotel para satisfacer las necesidades de los clientes, partiendo de la propuesta de
estrategias. Se emplea un enfoque cualitativo y cuantitativo con alcance descriptivo, porque evalua
la percepcion de la calidad del servicio en Manta Airport Hotel mediante encuestas estructuradas
dirigidas a los huéspedes del hotel. El disefio es no experimental y transversal que considera las
opiniones durante los meses de octubre a diciembre de 2025. Se emplea un muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando el momento factible para el investigador. Los
principales resultados muestran que la percepcion de la calidad del hotel es predominantemente
satisfactoria, pero alrededor de un tercio de los clientes hospedados manifiesta una percepcion
neutra en las distintas dimensiones del modelo SERVQUAL. Las estrategias propuestas versan
sobre la comunicacidon, los comportamientos y la necesidad de procesos de capacitacion
permanentes que permitan el desarrollo de habilidades blandas. También el seguimiento, el control
y el reconocimiento para la ejecucion de buenas practicas en toda la operacion del Manta Airport
Hotel. Otras estrategias si requieren una mayor inversion de recursos financieros, en particular

aquellas relacionadas con la infraestructura.

Palabras clave: servicios turisticos, servicios de alojamiento, calidad del servicio,

percepcion de la calidad, estrategias de mejora



ABSTRACT

The research aims to evaluate the perception of the quality of service at the Manta Airport
Hotel and to meet customer needs the needs of customers based on the proposal of by proposing
strategies. A qualitative and quantitative approach with a descriptive scope is used because it
evaluates the perception of the quality of service at Manta Airport Hotel through structured surveys
aimed at hotel guests. The design is non-experimental and cross-sectional that considers opinions
during the months of October to December 2025. A non-probability convenience sampling method
was used, considering the most convenient time for the researcher. The main results show that the
perception of the hotel's quality is predominantly satisfactory, but around a third of the guests
expressed neutral perceptions across the various SERVQUAL dimensions. The proposed strategies
focus on communication, behavior, and the need for ongoing training processes to develop soft
skills. They also include monitoring, control, and recognition to implement best practices across
the Manta Airport Hotel's operations. Other strategies do require a greater #vestment-of financial
investment, particularly those related to infrastructure.

Keywords: tourism services, accommodation services, quality of service, perception of

quality, improvement strategies
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INTRODUCCION

La calidad turistica es fundamental para atraer y satisfacer a los visitantes, implica ofrecer
servicios e infraestructura de excelencia, preservar el patrimonio natural y cultural, y garantizar
una experiencia memorable y segura. Una alta calidad turistica impulsa el desarrollo econémico y
mejora la imagen de un destino. Martinez & Moreno (2020), expresan que la calidad del servicio
es fundamental para la responsabilidad social en las pequenas y medianas empresas. Por otra parte,
Toala et al., (2025), mencionan que, actualmente, muchas organizaciones consideran la calidad del
servicio clave para liderar el mercado. Se enfocan en asegurar la satisfaccion del cliente, aspecto
esencial para el éxito de cualquier empresa de servicios y determinante en el competitivo entorno
actual.

Las organizaciones han aprendido que, como menciona Kerin (2015); para alcanzar la
satisfaccion del cliente, las empresas deben ofrecer un servicio de alta calidad. Esto les permite
consolidar una posicion en el mercado, base esencial para su crecimiento, competitividad y
fortalecimiento dentro del entorno empresarial en el que operan.

La calidad del servicio es clave para la satisfaccion del cliente, el posicionamiento y la
responsabilidad social. En la situacion actual, permite a las pymes diferenciarse, crecer y
consolidarse como empresas competitivas, logrando asi un éxito sostenible a largo plazo.

La calidad debe evaluarse continuamente y se divide en interna y externa. La calidad
interna abarca los procesos dentro de la organizacion; la externa, lo que experimenta el cliente,
siendo subjetiva y fuertemente vinculada a su experiencia en el hospedaje Pereira et al. (2021), es
por ello, que la calidad del servicio se ha convertido en un aspecto de vital importancia para
cumplir con las expectativas y percepciones positivas teniendo en cuenta para fidelizar a los

clientes.



El servicio es algo que no se puede tocar y estd relacionado con las actividades de la
empresa y su dedicacion hacia el cliente Kumar et al. (2021), En el presente, ofrecer un buen
servicio es un reto importante en la industria hotelera, puesto que la interaccion entre el cliente y
los empleados puede dar una ventaja en la competencia. Segin (Changa & Miranda, 2019), la
decision final de optar por un servicio o producto a menudo se basa en la primera impresion. La
estrategia organizacional disefiada por la alta direccion y llevada a cabo por los empleados, se basa
en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, sus expectativas y percepciones. Una buena
reputacion por un servicio excelente puede mejorar la competitividad del hotel en el sector.

La conexion directa entre el personal y los clientes afecta la experiencia del huésped y trae
ventajas competitivas importantes. Segun Kumar et al.,(2017), el servicio estd profundamente
vinculado a las actividades de la compaifiia y su compromiso con el cliente. Este compromiso se
refleja en la calidad del servicio, la actitud del equipo y la habilidad para prever y cumplir con las
necesidades del cliente.

La investigacion se justifica en diferentes ambitos que se argumentan a continuacion, se
parte del permiso de la dueia del hotel para el desarrollo de la investigacion (Anexo 1).

Practica: Los hallazgos de este estudio ofrecen informacion importante que ayuda a
detectar aspectos donde mejorar en la entrega de servicios y crear estrategias efectivas para mejorar
la experiencia del cliente.

Economico: Las mejoras implementadas a partir de los resultados de esta investigacion
podrian llevar a un incremento en la satisfaccion y retencion de los clientes, lo que puede resultar

en un aumento de los ingresos para el hotel.



La revision de las redes sociales Booking.com, Bluepillow.com, priceline vinculadas al
negocio de alojamiento de Manta Airport Hotel permite realizar el planteamiento del problema y
evidenciar los sintomas y las causas que condicionan (Anexo 2)

El Hotel Airport Manta tiene baja rentabilidad y satisfaccion del cliente debido a
fluctuaciones en la demanda, competencia intensa, problemas en la gestion de reservas, mala
calidad de instalaciones, alta rotacion de personal, servicios deficientes, costos operativos
crecientes, baja visibilidad en marketing digital y problemas técnicos con resistencia al cambio.
Puesto que la consecuencia es la pérdida de competitividad en el mercado hotelero local. La baja
rentabilidad y la insatisfaccion del cliente, derivadas de fluctuaciones en la demanda, competencia
intensa y deficiencias operativas, pueden resultar en una disminucion de la cuota de mercado y una
reputacion deteriorada. Esto, a su vez, puede generar una espiral negativa que afecte ain mas la
viabilidad financiera y la sostenibilidad del negocio.

El andlisis anterior permite la formulacion del problema ;Cual es el estado actual de la
calidad del servicio en el Manta Airport Hotel de acuerdo con los criterios de los clientes que debe
tenerse en cuenta para satisfacer sus necesidades y expectativas?

El objeto de investigacion es la calidad del servicio de alojamiento, mientras el campo de
accion es la percepcion de la calidad en el Manta Airport Hotel.

Se plantea como idea por defender que, si se diagnostica la calidad del servicio percibida
por los clientes, es posible satisfacer sus necesidades y expectativas.

La variable independiente ¢s el diagnostico de la calidad del servicio percibida, mientras
el campo de accion corresponde a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en el

Manta Airport Hotel.



El objetivo general de la investigacion es evaluar la percepcion de la calidad del servicio
en el Manta Airport Hotel para satisfacer las necesidades de los clientes partiendo de la propuesta
de estrategias.

El desglose de los objetivos especificos se muestra a continuacion:

1. Determinar el marco tedrico-metodoldgico sobre calidad percibida en establecimientos de
alojamiento.

2. Diagnosticar la percepcion de la calidad del servicio en el Manta Airport Hotel.

3. Estructurar estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes a partir de su
diagnostico.

Las sintesis metodologica parte del paradigma de la teoria critica, bajo un enfoque
cualitativo y cuantitativo con alcance descriptivo, ya que se busca evaluar la percepcion de la
calidad del servicio en Manta Airport Hotel para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. Se emplea un disefio no experimental y transversal, porque los datos se recolectan en un
solo momento en el tiempo. La informacion es obtenida a través de encuestas estructuradas
dirigidas a los huéspedes del hotel, asi como mediante el analisis de opiniones y calificaciones en
plataformas digitales (Booking.com, Bluepillow.com, Priceline, entre otras). La poblaciéon esta
compuesta por los clientes del Manta Airport Hotel, y se aplica un muestreo no probabilistico por
conveniencia, seleccionando a los encuestados durante su estancia en el hotel o posterior a su
experiencia en determinado momento factible para el investigador.

La estructura del trabajo consta de un Capitulo sobre el marco tedrico, donde se expresan
los fundamentos sobre las variables de investigacion. Un Capitulo destinado al disefio

metodoldgico y otro a los resultados y la discusion.



CAPITULO I. MARCO TEORICO REFERENCIAL

Esta parte del informe se dedica al andlisis de las palabras clave y su relacion con el tema
de investigacion. Se expresan los conceptos, caracteristicas y clasificaciones que sirven de base
para la identificacion de indicadores y la construccion de los instrumentos que en el proximo
capitulo se expondran (Figura 1)

Figura 1

Hilo conductor del marco teorico referencial
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Nota. Moreira Pincay, 2025

1.1 Servicios turisticos

Los servicios turisticos se describen como un conjunto de bienes materiales o inmateriales
que crean una experiencia memorable para el turista (Ortiz et al., 2023); involucra factores clave
que mediante de estrategias competitivas se promocionan en el mercado (Vera et al., 2022); dichos
servicios generan empleo directo e indirecto, impulsando desarrollo econémico y social, genera
negocios diversos y mejora la economia local (Condori & Flores-Vargas, 2025).

A nivel global una de las actividades que genera mayor ingresos econdémicos es el turismo,
millones de personas viajan a diario a distintos lugares del mundo por diferentes motivaciones ya

sea el ocio, educacion, o negocios; la actividad turistica se compone por diversos servicios que en



conjunto cumplen la funcidén de convertir un viaje en una experiencia memorable; actian como
pilar econdémico crucial, generan puestos de trabajo directos, otorgan beneficios indirectos a
pequeiios negocios, artesanos y proveedores locales contribuyendo al avance social de las

comunidades. En la tabla 1 se presentan los elementos que conforman la oferta turistica.

Tabla 1
Elementos que conforman la oferta turistica
Servicio Elementos
Basicos/ Esenciales Transporte
Restauracion
Alojamiento
Intermediarios
Complementarios Infraestructura

Recursos turisticos

Nota: Moreira Pincay, 2025 a partir de Ortiz et al., (2023)

La tabla anterior muestra la clasificacion de la oferta que compuesta por elementos
cumplen con su rol en la actividad turistica, contribuye a su funcionamiento ofreciendo un servicio
de calidad; teniendo como principal objetivo la satisfaccion del cliente, mejora la experiencia
influyendo en la percepcion del consumidor y la fidelizacion para la competitividad en el mercado.

Figura 2

Esquema sobre la clasificacion de los servicios turisticos

Servicio turisticos

~
S =

Basicos Complementarios
N— —

Nota. Elaboracion propia
El esquema plantea que para poder ofrecer un servicio de calidad es necesaria la presencia

de ambos tipos de servicios. Los basicos se componen como la base del producto/servicio,



conformados por el transporte, el alojamiento y el transporte hacen de la estadia del viajero una
experiencia inolvidable. Los complementarios agregan valor a la experiencia mediante el entorno
natural, las actividades y la atencidn al cliente; combinados dichos servicios se logra ofrecer un
buen servicio y como consecuencia la satisfaccion del cliente.

1.2 Servicios de alojamiento

Para Olmedo (2023), los servicios de alojamiento son primordiales para el turismo, al
brindar servicios de hospedaje beneficia a los turistas y a la comunidad. Por su parte Catlano
(2020), establece que los alojamientos crean un sistema que conforma una instancia esencial en el
sistema turistico y genera una experiencia distinta. El alojamiento turistico se centra en satisfacer
las necesidades de aquellos turistas o viajeros que lo demandan ofreciendo servicios que hacen su
estadia satisfactoria y en algunas ocasiones oferta servicios de restaurante, deportivos, recreativos
y sociales Rodriguez et al. (2021), En la actividad turistica el servicio de hospedaje es fundamental
para su desarrollo, los servicios de alojamiento permiten a los turistas descansar y disfrutar de
(Condori & Flores-Vargas, 2025) servicios adicionales y comodidades, ofrece una estadia
satisfactoria en la que los huéspedes pueden relajarse y disfrutar de sus instalaciones. En la tabla
2 se presentan la clasificacion de alojamientos turisticos.

Tabla 2

Clasificacion de alojamiento turistico

Clasificacion Descripcion

Hotel Establecimiento que ofrece servicio de alojamiento turistico, alimentos y bebidas, y su
comodidad y exclusividad varian seglin su categoria.

Hostal Brinda servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con bafio ya sea
privado o compartido, segun su categoria, y también ofrece servicio de alimentos y
bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus clientes.

Hosteria Instalaciones con dormitorios o cabaiias privadas con servicios complementarios, como
jardines, areas verdes y actividades de recreacion.

Hacienda Turistica Ofrece alojamiento con habitaciones privadas. Se ubican en areas naturales, y ofrecen
actividades culturales, de recreacion y otras que se realizan dentro de la hacienda.




Lodge Establecimiento turistico que presta servicios de alojamiento ubicado en paisajes
naturales y su disefio se realiza con materiales amigables con el medio ambiente. Debe
contar minimo con 5 habitaciones

Resort Complejo turistico de hospedaje cuyo objetivo es brindar experiencias de recreacion,
entretenimiento y busca que sus visitantes salgan de su zona de confort rodeados por la
naturaleza.

Refugio Combina el hospedaje, actividades turisticas y muchos servicios, dispone de

instalaciones como un area de estar, comedor y cocina y puede proporcionar otros
servicios complementarios.

Campamento Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones de hospedaje para
pernoctar en tiendas de campana.

Turistico

Casa de Huéspedes Servicio de hospedaje en viviendas que ofrece instalaciones como cuartos, bafios y
cocina.

Nota. Moreira Pincay, 2025 basado en el reglamento de alojamiento turistico (2016)

La clasificacion de los alojamientos turisticos permite organizar y segmentar la oferta de
hospedaje, facilita la busqueda y la eleccion del turista, muestra la diversidad del mercado hotelero,
contribuye a la planificacion turistica, se adapta a la necesidad del cliente y garantiza un nivel
minimo de calidad y servicios.

Los servicios de alojamiento proporcionan comodidad para el cliente, permiten disfrutar
de sus instalaciones que complementan el descanso con la experiencia turistica, algunos de los
alojamientos incluyen actividades de entretenimiento, recreativas y de ocio que enriquecen la
estancia del huésped.

1.3 Calidad del servicio

Para Condori & Flores-Vargas (2025), la excelencia turistica integra creatividad, gestion
eficaz y tecnologia, garantizando satisfaccion del cliente y éxito financiero. Blanco & Font (2021),
sefalan dimensiones fundamentales en la calidad como tangibilidad y confiabilidad. Por su parte,
Morales et al. (2022), relacionan dicho término con satisfaccion, lealtad y competitividad. La
calidad de los servicios se presenta como una percepcion del cliente sobre la superioridad del
servicio que se ofrece, y abarca factores como la innovacion, eficiencia y fiabilidad de los

productos.



Tabla 3

Definiciones sobre la Calidad de Servicios

Autor, aiio

Definiciones

Lara.,2002

La calidad del servicio es la aprobacion del servicio con las
expectativas del cliente. Destaca la excelencia del producto y la evaluacion

del cliente para determinar su satisfaccion

Catellucci., 2009

Grado en el que las caracteristicas de un producto o servicio cumple
con las necesidades del cliente, estdn pueden ser explicitas o implicitas,

superando sus expectativas.

Rogel et al., 2018

Aspecto que determina la excelencia y que es fundamental para la
fidelizacion del cliente sin preocuparse por el factor econémico con el tinico

proposito de seguir obteniendo esos beneficios

Astudillo et al., 2023

Herramienta que fideliza a los clientes enfocandose en sus
necesidades y deseos, crea una relacion entre el cliente y aumenta su
competitividad en el mercado, crea una percepcion distinta entre el servicio

recibido y el valor econémico y emocional.

Nota. Moreira Pincay, 2025 a partir de los autores citados.

En relacion con lo que mencionan los autores en la tabla anterior se define a la calidad de

los servicios como la evaluacion de los clientes a los productos adquiridos, estos pueden super la

imaginacion del comprador y fidelizarlo o disminuir sus deseos de volver a consumir el

producto/servicio. En la calidad del servicio el consumidor valora su experiencia en distintos

estandares de lo que se ofrece.

En la Figura 3 se presenta una relacion entre los factores esenciales de la calidad de los

Servicios.



Figura 3

Relacion servicios turisticos y experiencia del visitante

Comparacion
.. . Satisfaccion al
Innovacion Calidad cliente
Fidelizacion

Nota. Moreira Pincay, 2025 a partir de los autores citados.

Respecto a lo que nos muestra la figura anterior los servicios turisticos y la experiencia del
visitante estdn estrechamente ligados a la calidad de los servicios/ productos; la innovacion
diferencia el producto a los de otras empresas y lo hace algo més novedoso, crea una comparacion
entre los demas; la calidad avalua el nivel de superioridad, satisface al cliente y lo fideliza.

1.4 Percepcion de la Calidad

Garrido (2021), considera que a percepcion de la calidad es el juicio que el comprador tiene
sobre un bien o servicio adquirido. Para medir la calidad es necesario contar con dimensiones
tangibles e intangibles Siavichay et al., (2023) que relacionadas a certificaciones que cree una
confianza en el cliente, acompanadas de la atencidn personalizada y el compromiso de la empresa
con el consumidor Borquez et al. (2020), al momento de adquirir un producto o servicio uno de

los pilares mas importantes para el consumidor es la calidad; el cliente evalua las cualidades del



producto y desde su perspectiva depende la eleccion del consumo. La calidad posee varios modelos
de medicion; uno de los méas aplicados es el modelo de SERVQUAL el cual esta compuesto por 5
dimensiones reflejadas a continuacion.

Tabla 4

Dimensiones del Modelo SERVQUAL en Camison et al. (2006)

Importancia
: Expectativa | Percepcion | de la dimension
Dimension | ltem Aspecto valorado
(E) (P) (reparto de
100 puntos)
I Equipamiento de aspects moderno
ELEMENTOS 2 Instalaciones fisicas visualmenoe atractivas a7 a7 o
TAMNGIBLES 3 Apariencia pulcra de los colaboradores "
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de las promesas
] Interds en la resolucion de problemas
FIABILIDAD 7 Realizar el servicio a la primera la? la? %
B Concluir en el plazo prometido
9 No cometer errores
) Colaboradores comunicativas
CAFACIDAD DE 1 Colaboradores ripidos a7 a7 "
RESPLIESTA 12 Colaboradores dispuestos a ayudar "
13 Colaboradores que responden
14 Colaboradores que transmiten confianza
SEGURIDAD 15 Clientes seguros con su proveedor 127 a7 5
16 Colaboradores amables
17 | Colaboradares bien formados
18 Arencidn individualizada al chente
19 Horario conveniantea
EMPATIA 20 Arencidn personalizada de los colaboradores la? la? %
21 Preocupacidn por los intereses de los clientes
12 Comprensidn por las necesidades de los dlientes
Fuente: Extraido de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Las dimensiones del modelo de SERVQUAL muestra los aspectos fundamentales para
brindar un servicio de calidad, no solo conformado por infraestructuras encantadoras también por
valores y compromisos del personal hacia el cliente brindando eficacia y solucion a los problemas
dentro de la empresa. En las empresas turisticas se emplean varios modelos de calidad con la
finalidad de brindar un servicio satisfactorio a los turistas/ visitantes, en la figura 5 se observan

cuales son los modelos aplicados.



Figura 4

Modelos de Calidad en el sector turistico
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Nota: Moreira Pincay, 2025 a partir de Guerrero -Vega 2020

En el turismo los modelos de calidad se aplican como herramientas que integran valores y
responsabilidades que fortalecen la competitividad de la empresa y destinos, la posicionan en el
mercado turistico, proporcionan confianza, garantizan la seguridad del cliente, mejoran su
experiencia y aportan beneficios a la empresa.

1.5 Estrategias de mejora

Las estrategias de mejora se adaptan una alternativa para brindar un servicio de calidad;
Zambrano et al. (2025), al estar inmerso a la competencia e innovacion, la creacion de estrategias
se vuelve un factor vital para su funcionamiento; Alvarado et al. (2024), interviene en los
factores econdmicos y sociales; Pefia & Rodriguez (2025), impulsan el desarrollo, la eficiencia y
ventaja turistica competitiva la cual garantiza la viabilidad empresarial y lealtad del cliente.

En las empresas u organizaciones como en la vida cotidiana la biisqueda de soluciones es
aspecto fundamental; dentro del sector hotelero las estrategias de mejora vienen sujetas a la
innovacion, el servicio de calidad que ofrece el alojamiento, las preferencias del cliente y las

tendencias contribuyendo a las necesidades de los huéspedes y la sostenibilidad de la empresa.



En la tabla 5 se muestran los factores para mejorar el desempefio hotelero como parte de las

estrategias de mejora.

Tabla §
Factores para mejorar el desemperio hotelero

Factores Descripcion

Satisfaccion del cliente Expectativas superadas por el producto/servicio al cliente.

Atencion al cliente Factor clave e intangible que influye en la fidelizacion del
cliente, determina la percepcion del cliente y crea
experiencias significativas para el consumidor.

Uso de TIC'S Se presenta como una nueva necesidad de los
consumidores, mejora su experiencia e incrementa su
eficacia.

Talento Humano Destaca por sus habilidades, conocimientos y actitudes
que hacen exitosa a la empresa.

Gestion de Calidad Considerada uno de los factores importantes, la calidad se

presenta como uno de los atributos significativos del
producto o servicio.

Nota. Moreira Pincay, 2025, a partir de Mendoza et al., (2025)

Figura 5.
Meétodos estratégicos para la calidad en los servicios hoteleros

Capacitacion Certificaciones

del personal v Normas ISO
Feedback Mejora
continua

Nota: Moreira Pincay, 2025

La sobre los métodos estratégicos para la calidad los alojamientos destacan por elementos
que contribuyen a mantenerse competitivos y ofrecer un buen servicio; la capacitacion al
personal permite que los colaboradores ofrezcan un servicio de excelencia; las certificaciones y

Normas otorgan credibilidad y confianza al consumidor; la mejora continua aparece como un



proceso de innovacion dindmico y el feedback se transforma en una herramienta para superar
fallas por parte de la empresa. Vinculado las cuatro estrategias fortalecen la empresa para asi

prestar a los huéspedes un servicio de calidad.



CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

Esta parte del informe describe la secuencia de pasos seguidos para cumplir el objetivo de
la investigacion mediante recoleccion de datos como encuestas y entrevistas.

2.1 Generalidades de la investigacion

La presente investigacion se sustenta en una metodologia mixta (cualitativo-cuantitativo),
lo que permite recolectar datos de forma combinada. Representa un conjunto sistematico, empirico
y critico de investigacion para superar las limitaciones de los enfoques puramente cualitativos y
cuantitativos al integrarlos.

Este enfoque permite la triangulacion permitiendo corroborar los hallazgos de un método
a otro, aumentando la validez y la confiabilidad de los resultados. También, permite complementar
los hallazgos cualitativos o viceversa. Sefiala Eslava et al., (2024), que ayuda a disefiar o refinar
los instrumentos.

El trabajo se fundamenta en el paradigma constructivista, reconociendo que la realidad es
una edificacion social y subjetiva que se genera a través de la interaccion de los consumidores
Medina Romero A. et al., (2022) El paradigma constructivista debido a su naturaleza subjetiva e
interpretativa, favorece predominantemente los métodos cualitativos como las entrevistas no
estructuradas o semiestructuradas, ya que esta permite al investigador acceder a la perspectiva del
sujeto.

También, por medio de encuestas estructuradas como (SERVQUAL) se asocian
tipicamente con el programa cuantitativo. De acuerdo con Matsumoto (2014), se procura
reconstruir la realidad desde la mente de los participantes, enfocandose en la interpretacion y el
significado mas que en la medicion objetiva.

El alcance exploratorio-descriptivo permite una indagacion nueva y se caracterizan los

hallazgos, descubre el andlisis de una situacion poco conocida para determinar el estado del



establecimiento de alojamiento objeto de investigacion; lo cual segiin (Hernandez, 2018) define
también la naturaleza de los descubrimientos. Por otra parte, Garcia et al., (2025), enfatiza que es un
tipo de investigacion que describe el fendmeno, diferenciandolo del otro o reconociendo aquellos
elementos distintivos.

2.2 Antecedentes Metodologicos

Se consultan diferentes trabajos que han empleado el modelo SERVQUAL, esto se
sintetiza en la tabla.

Tabla 6
Antecedentes metodologicos consultados

Garcia et Eslava et al. (2024) Aizprua(2024) Alvares et al Yancha Villacis et al
al.(2025) (2024) (2025)

Obtencion de Muestras aleatorias SERVQUAL, Encuestas Encuestas

datos en varios en SERVQUAL, y enfoque validadas por estructuradas segun
estudios para una formularios con cuantitativo expertos cinco modelo SERVQUAL
mejor escalas en Likert. correlacional. dimensiones

compresion, Encuestas del  modelo

sensibilidad e estructurales 'y SERVQUAL

inclusion en Ia analisis

calidad percibida. estadisticos.

Entrevistas Valoracion en Identificacion de Medicion de Entrevistas

enfocadas en la formularios pre-pos fortalezas y expectativas, semiestructuradas
inclusion  como salidas por parte de debilidades. percepciones y para profundizar las
necesidad los clientes en la Calidad percibida brechas. percepciones
formativa calidad percibida de y la satisfaccion

identificada. los usuarios. del cliente.

Estadistico de
frecuencias

Nota. Elaboracion propia

Todos los autores estudiaron como los clientes perciben la calidad del servicio. Y analizar
cinco aspectos fundamentales como: la rapidez, la confiabilidad, la empatia, la capacidad de
respeto y los elementos tangibles, que influyen directamente en la satisfaccion y la fidelidad del

cliente.



2.3 Metodologia empleada

En el presente capitulo se describe las herramientas metodoldgicas aplicadas en el trabajo
de investigacion.

Tabla 7

Tabla de sintesis metodoldgica

Fases Descripcion Métodos, técnicas y herramientas
Fase 1: Caracterizacion del Es la descripcion de los -Revision de documentos oficiales.
establecimiento. aspectos generales del

establecimiento y la filosofia
empresarial.

Fase 2: Diagnostico de la Se establece la poblacién, -Encuesta estructurada tipo Likert
percepcion de los gestores, muestra y las dimensiones del (1-5)
comunidades y clientes. modelo SERVQUAL -Muestra

(tangibilidad, fiabilidad, -Entrevista

capacidad  de  respuesta, -Estadistica descriptiva

seguridad y empatia)
Fase 3: Identificacion del Se identifican las debilidades, -Luvia de ideas y Analisis FODA
analisis FODA. amenazas, fortalezas y

oportunidades.
Fase 4: Propuestas de mejora  Identificacion de las propuestas -Lluvia de ideas silenciosas.

clave para la mejora del -Estadistica descriptiva
negocio.
Nota. Elaboracion propia

El trabajo de investigacion se complementa a partir de varias fases o etapas que permiten
percibir la calidad de en los alojamientos turisticos aplicando el modelo de SERVQUAL,
aplicando técnicas y herramientas con el andlisis FODA, las encuestas a los huéspedes y la

entrevista.

2.4 Descripcion de los métodos, técnicas y herramientas empleados

Fase 1: Caracterizacion del establecimiento
Para describir Manta Airport Hotel se sigue el siguiente orden de aspectos: ubicacion
geografica, enfoque de la empresa, organigrama funcional, descripcion de la oferta, cantidad de

habitaciones, precios, presencia de redes sociales.



Fase 2: Diagnostico de la percepcion de los gestores, comunidades y clientes

Con base en los aspectos del modelo SERVQUAL se aplica una entrevista a la duefia del
Hotel, las interrogantes se muestran a continuacion.
Tabla 8

Formato de la entrevista para la gerencia del hotel

Entrevista a la gerente del Manta Airport Hotel

Para complementar la informacién de las encuestas a los huéspedes, se realizo una
entrevista a la gerente del Manta Airport Hotel. Esto permiti6 conocer la gestion del
establecimiento y su enfoque en la calidad del servicio.

El objetivo fue obtener informacion sobre la oferta del servicio, atencion al cliente y
estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes.

Datos del entrevistado

Nombres y apellidos:

Nivel académico:

Formacidn instructiva:

Edad:

Anos de experiencia en el Hotel:

Aspectos para indagar
Dimension Tangibilidad

1. (Como describiria el estado fisico de las instalaciones del Manta Airport Hotel?

2. (Qué caracteristicas considera mas importantes en las habitaciones para garantizar la
comodidad del huésped?

3. (Qué acciones se realizan para mantener la limpieza y presentacion del hotel?

4. {Qué servicios e instalaciones considera que fortalecen la imagen del hotel ante los
clientes?

Dimension Fiabilidad

5.;Coémo asegura que los servicios ofrecidos se cumplan segun lo prometido al
huésped?

6. {Qué procedimientos siguen para garantizar reservas y check-in eficientes?

7. {Como manejan los errores o inconvenientes que puedan presentarse durante la
estadia del cliente?

8. (Considera que el hotel mantiene consistencia en la calidad del servicio brindado?




Dimension Capacidad de respuesta

9. {Como responde el personal ante solicitudes o requerimientos de los huéspedes?
10. ;Qué tan rapido se atienden quejas o reclamos de los clientes?

11.;Qué medios utiliza el hotel para comunicarse con los huéspedes antes, durante y
después de su estadia?

12. {Cémo influye la atencion inmediata en la satisfaccion del cliente?

Dimension Seguridad

13. ;{Qué medidas implementa el hotel para generar confianza y seguridad en los
huéspedes?

14. ;Coémo se capacita al personal para brindar una atencion profesional y segura?
15. ;Considera que la experiencia del personal influye en la percepcion del servicio?
16. {De qué manera se protege la informacion personal de los clientes?

Dimension Empatia

17. {Cémo se logra una atencion personalizada para cada huésped?

18. ;Qué importancia tiene el trato cordial y respetuoso en el servicio hotelero?

19. {Como se consideran las necesidades especificas de los clientes (familias, viajeros
de transito, adultos mayores)?

20.;Qué estrategias utiliza para fidelizar a los huéspedes?
Nota. modelo SERVQUAL

Se aplica el cuestionario de encuesta del modelo SERVQUAL, pero solo para obtener las
percepciones de los clientes una vez hayan permanecido en el hotel. También, se emplea una
escala tipo Likert (1-5). Ademads, se agregan los datos demograficos, que se ubican al final para
no distraer a los encuestados, pero al procesar se ubican los resultados al inicio. Asimismo, se
plantea una pregunta abierta sobre sugerencias para mejorar el servicio.

Tabla 9

Formato de precepcion de los clientes

Gracias por haberse hospedado en el Hotel Airport Manta. Esta entrevista busca
conocer su experiencia y percepcion sobre nuestros servicios. Sus respuestas nos
ayudaran a identificar fortalezas y areas de mejora. Agradecemos sinceramente su
tiempo y honestidad. La informacion serd confidencial.

Evaltie en una escala del 1 al 5 (donde 5 representa lo mejor) su percepcion sobre el
servicio prestado en el Hotel Airport Manta durante su estancia.




Dimension elementos tangibles

1. Equipamiento de aspecto moderno

2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas
3. Apariencia pulcra de los colaboradores

4. Elementos tangibles atractivos

Dimension fiabilidad

5. Cumplimiento de las promesas

6. Interés de la resolucion de problemas
7. Concluir en el plazo prometido

8. No cometer errores

Dimension capacidad de respuesta

9. Colaboradores comunicativos

10. Colaboradores rapidos

11. Colaboradores dispuestos a ayudar
12. Colaboradores que responde

Dimension seguridad

13. Colaboradores que transmiten confianza
14. Clientes seguros con su proveedor

15. Colaboradores amables

16. Colaboradores bien formados

Dimension empatia

17. Atencion individualizada al cliente

18. Horario conveniente

19. Atencion personalizada de los colaboradores
20. Preocupacion por los intereses de los clientes
21. Comprension por las necesidades de los clientes

.Qué sugerencias o ideas tiene para que el hotel innove y mejore sus servicios?

Datos demograficos

Edad
18-24
25-34
35-44




45-64
65 afios 0 mas

Género

Femenino
Masculino
Otro

Motivo de viaje

Ocio y recreacion
Negocio/trabajo

Visita familiares o amigos
Educacion

salud

Procedencia
Nacional dentro de Manabi

Nacional fuera de Manabi
Extranjero

Nota. Formato obtenido de SERVQUAL,2024

Se emplea un muestreo no probabilistico por conveniencia, en horarios y momentos

asequibles a la investigadora. Se planifica aplicar 196 encuestas que representa un nivel de

confianza (Z) del 95% y un margen de error del 7% y una probabilidad de ocurrencia de 0,5 (p).

Estos datos responden a poblaciones infinitas, ya que no hay registro de clientes hospedados. Se

emplea la estadistica descriptiva para analizar los datos obtenidos.
Fase 3: Identificacion del andlisis FODA

Luvia de ideas y Analisis FODA
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Nota. Modelo de analisis FODA, obtenido de Canva

Fase 4: Propuestas de mejora
Figura 6.
Lluvia silenciosa sobre las mejoras de la calidad del servicio y satisfaccion al cliente

§ IDEA CREATIVA ILEA PEECIEA IDEA ORIGINAL
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Nota. Modelo de lluvias de idea forma obtenido de canva
La estadistica descriptiva facilita realizar el procesamiento de los datos obtenidos,

A\

mediante andlisis porcentual y se representan a través de graficos de barras y de pastel.



CAPITULO III. RESULTADOS Y DISCUSION

El capitulo muestra los resultados alcanzados luego de la aplicacion de la estrategia

metodologica. Se evidencian las percepciones de los clientes y las estrategias necesarias para la

mejora de la calidad de Manta Airport Hotel.

3.1 Caracterizacion del Manta Airport Hotel

Manta Airport Hotel se ubica geograficamente en la via el Palmar, Manta 130209, Ecuador;
muy cerca del aeropuerto internacional Eloy Alfaro (a aproximadamente 1 km). Las coordenadas
aproximadamente son: latitud: 0° 57' 15" S (Sur) longitud: 80° 40' 29" O (Oeste). Este hospedaje
es un establecimiento confortable y de categoria media en la ciudad. Estd a 1 km del Aeropuerto
Internacional Eloy Alfaro, lo que hace ideal para viajeros que llegan ya sea por via aérea o terrestre.

También es una buena opcién para quienes quieren conocer la ciudad o descansar entre viajes.
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Figura 8

Fachada del hotel Airport

Nota. Informacidn proporcionada por Google Maps, 2025

Figura 9

Ubicacion geografica

Nota. Informacién proporcionada por Google Maps, 2025

Como se aprecia la posicion geografica es estratégica, frente al aeropuerto, cerca de la

terminal terrestre y en una via principal de acceso a la ciudad de Manta, y del caton Jaramijo.



El enfoque empresarial de Manta Airport Hotel se obtiene en entrevista a la duefia del
establecimiento. Es un establecimiento de hospedaje de origen local, reconocido por brindar una
atencion cercana y un servicio de calidad, orientado a la comodidad y satisfaccion de los
huéspedes. El Hotel se compromete a ofrecer una experiencia de alojamiento confiable y funcional,
manteniéndose en constante mejora para responder a las necesidades del mercado turistico de la
ciudad de Manta.

Su enfoque se basa en brindar a los huéspedes estadias agradables y seguras, caracterizadas

por un trato cordial, una atencion personalizada y un ambiente acogedor, que permita al visitante
sentirse comodo durante su permanencia en el establecimiento.
Para ello, el Manta Airport Hotel se esfuerza por mantener instalaciones adecuadas y bien
cuidadas, contar con un equipo humano capacitado y comprometido con la atencion al cliente, y
ofrecer servicios que garanticen una experiencia satisfactoria contribuyendo asi al fortalecimiento
del turismo local.

El Manta Airport Hotel tiene una estructura funcional plana que parte de la direccion de la
propietaria como se aprecia en la figura 11.

Figura 10

Organigrama funcional Manta Airport Hotel
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Nota. Informacion obtenida de Manta Airport Hotel



El Manta Airpor Hotel ofrece una variedad de instalaciones y servicios orientados a la
comodidad y satisfaccion de los huéspedes. Entre sus principales dreas recreativas se encuentra
una piscina al aire libre, abierta todo el afio, que cuenta con espacios para nifios y tumbones, lo
que favorece el descanso y la recreacion.

En cuanto a los servicios generales, el hotel dispone de WI-FI gratuito en todas sus areas,
parqueadero privado sin costo adicional para los huéspedes y recepcion disponible las 24 horas,
brindando atencion continua para procesos check-in, informacion y asistencia al cliente.

Manta Airport Hotel cuenta con un total de 14 habitaciones, con tarifas establecidas de la
siguiente.

Figura 11

Tabla de costo de las habitaciones del Manta Airport Hotel

Respecto al alojamiento, las habitaciones se encuentran equipadas con aire acondicionado,

television de pantalla plana y bafio privado con articulos de aseo incluidos; algunas de ellas cuentan



ademads con balcon. El hospedaje ofrece habitaciones doble y familiares, todas libre de humo,
garantizando un ambiente confortable para los huéspedes.

En el area de alimentos y bebidas, el establecimiento dispone de restaurante y cafeteria,
ademads de snack bar y méaquinas expendedoras de bebidas y aperitivo. Asi mismo, cuenta con un
salon comun o sala de television, destinado al descanso y la socializacion.

Este establecimiento estd presente en varias redes sociales como: Facebook, Instagram,
Booking, Tiktok, Tripadvisor, Trivago, Airpaz.

Figura 12

Pagina oficial del hotel Manta Airport en Facebook
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de Facebook
En Facebook la péagina tiene una interaccion constante con aproximadamente 2.9 mil
seguidores donde se realizan publicaciones en los servicios que ofrece el hotel a, igual que los

espectaculos que se realizan en la ciudad durante los feriados o lo época turisticas, al igual ofrece

recomendaciones de los lugares que promociona Manta.



Figura 13

Referencia hotelera del Manta Airport en Booking
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de booking

La plataforma de Booking permite que millones de personas interactiien con experiencias
propias de los viajes, donde la calificacion de los huéspedes alcanz6 una puntuacion general del
hotel de 8.7 para viajes de dos personas, la mayor parte de los clientes dentro de esta plataforma
indican que uno de los beneficios que posee el hotel, para ser primera opcion es por la ubicacion,
la limpieza y el costo. Los resultados de evaluacion de los clientes con la aplicacion indican que
la relacion al trato del personal es de 9.4 sobre 10, en cuanto al confort el valor es 8.4, instalacion
y servicios 8.5, la limpieza 8.7, la relacion de precio 8.1 y la conexiones a wifi cuentan con una

puntuacion de 6.5 (Booking, 2025).



Figura 14

Referencia hotelera Tripadvisor
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de tripadvisor

Tripadvisor es una plataforma segura que proporciona informacion de las tarifas con
informacion, informacion real de los establecimientos, ofreciendo imdagenes, ubicaciones,
informacion de contacto del hotel y cuenta las experiencias de los usuarios. El Manta Airport hotel
dentro de esta plataforma cuenta con una calificacion de 4.3 sobre lo que la ubica en el puesto
numero 4 de 31 establecimiento de la ciudad de Manta que se encuentra en esta plataforma, la
experiencia de los huéspedes describe que el nivel de limpieza es bueno con una puntacion de 4.5,
el confort de las habitaciones es 4.5, la calidad del personal es 4.3, en cuanto a la ubicacién esta

tiene valor de 4.0



Figura 15

Referencia hotelera Tivago
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de Trivago

La plataforma de Trivago es agente de viaje que muestra diferentes ofertas de

alojamiento a nivel mundial dando prioridad aquellos sitios que tengan mejores

evaluaciones por parte de los usuarios, al igual que la comparacion de precios que influyen

en la decision de los clientes, dentro la plataforma se ofrece los servicios del Manta Aiport

Hotel donde se describe que el lugar cuenta con una ubicacion estratégica cerca de la las

atracciones de la ciudad como el mall del pacifico, playa y el centro la ciudad, al igual

describe el lugar como sitio tranquil6 para estancias de descanso y tranquilidad, dentro la

evaluacion de los usuarios el hotel describe el lugar como excelente con un puntacion

general de 8.8, en cuento a la limpieza este alcanza un puntacion de 9.0, un servicio de 9.0,

un confort de 8.7, 8.5 en servicios y 8.06 en calidad de precio.



Figura 16

Referenciara hotelera Airpaz
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de Airpaz

Airpaz es una de aplicacién con mayormente en emplea en Asia y pacifico para la
reservacion de alojamiento que ofrece una experiencia de reserva real que permite conectar con
las personas, brindando flexibilidad, comodidad y confianza en cada viaje, al combinar tecnologia,
innovacion y atencion al cliente. Dentro de la plataforma el hotel cuenta con calificacion de 8.06
de 188 resenas evaluadas, la aplicacion muestra los servicios que proporciona el hotel como piscina
exterior, aparcamiento privado gratuito, salon compartido y restaurante.

Figura 17

Sitio oficial de Tiktok de Manta Airport
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Nota. Informacion obtenida de la pagina oficial de tiktok



El uso del marketing digital a través de herramientas como tiktok permite que el
establecimiento sea reconocido por parte de los clientes frecuentes y potenciales, impulsando las
marcas con un nombre competitivo, por lo que ¢l cuenta con 647 seguidores que interactuan con
el contenido que llegando a ser compartidos en diferentes comunidades que muestran interés en
los servicios y actividades que este propone.

3.2 Evaluacion de la percepcion de la calidad en Manta Airport Hotel

3.2.1 Entrevista a la propietaria del hotel

La entrevista realizada a la duefa del hotel respondi6 las siguientes interrogantes

Nombre y apellido: Nayia Yarise Tymczuck Flores

Nivel académico: egresado universitario

Formacion instructiva: ingeniero de telecomunicaciones

Edad: 34 afios

Afos de experiencia en el hotel: 9 afios

Dentro de la entrevista la propietaria del hotel describe de donde nace la creacion del Manta
Airport Hotel como el desarrollo de un proyecto que apuesta al desarrollo turistico local. La Sra.
Lady impulso la construccion del hotel a través de un crédito otorgado por la corporacion
Financiera nacional (CFN), el cual continfia en proceso de pago. Las obras comenzaron en el ano
2015y, para el 2016, la estructura principal del edificio ya se encontraba concluida. Sin embargo,
el terremoto ocurrido en ese mismo afo obligo a paralizar temporalmente los trabajos, situacion
que marco un punto de reflexion en el desarrollo del proyecto. A finales del 2016, la construccion
fue retomada, logrando finalmente la inauguracion oficial del hotel el 17 de enero del 2017.

Desde su apertura, el Manta Airport Hotel ha orientado su gestion a brindar un servicio

basado en la comodidad, la confianza y la atencién personalizada. Sus instalaciones se mantienen



en condiciones adecuadas, priorizan la limpieza, el orden y el mantenimiento constante. Las
habitaciones cuentan con los elementos necesarios para garantizar el descanso del huésped, como
camas confortables, aire acondicionado, bafio privado y un ambiente tranquilo, aspectos que
muestran directamente en la percepcion de la calidad del servicio.

En el ambiente operativo, la gerente sefialo que el hotel procura cumplir con los servicios

ofrecidos, manteniendo procesos claves en la gestion de reservas y en la atencion durante el check-
in. Ante cualquier inconveniente, el personal actia con rapidez y disposicion para brindar
soluciones oportunas, lo que contribuye a una experiencia satisfactoria para los huéspedes. La
atencion inmediata, el trato cordial y la comunicacidon directa son préacticas que fortalecen la
relacion con el cliente.
Asimismo, la seguridad y la confianza se consolidan mediante el comportamiento profesional del
personal, el control del establecimiento y el manejo responsable de la informacion personal de los
huéspedes. La atencion cercana y la consideracion de las necesidades particulares de cada cliente
se refleja un enfoque que busca no solo satisfacer, sino también fidelizar a quienes se hospedan en
el hotel.

En conclusion, el Manta Airport Hotel representa el resultado de un proyecto que superd
dificultades y se consolid6 gracias a una gestion enfocada a la calidad del servicio. Su historia,
unida al compromiso con la atencion al cliente, permite comprender la percepcion positiva que los
huéspedes tienen del establecimiento y su posicionamiento como una alternativa confiable de
alojamiento en la ciudad de Manta.

3.2.2 Encuesta a los huéspedes
La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los huéspedes del Manta Airport

Hotel, para la cual se establecié una muestra de 200 clientes, a quienes se les aplicé una encuesta

estructurada con el fin de evaluar la percepcion de la calidad del servicio.



La aplicacion de la encuesta se llevo a cabo desde el dia 28 de octubre hasta el 15 de
diciembre del afo 2025, periodo durante el cual se recopild la informacion necesaria para evaluar
la percepcion de la calidad del servicio por parte de los huéspedes del establecimiento.

Respecto las caracteristicas de la muestra se evidencian los siguientes resultados
Comportamiento etario en la edad

Figura 18

Descripcion demogrdfica edad
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Respecto la edad la mayor parte de los encuestados (60.3% ) representa una edad entre los
35 a 45 afios, siguiendo el 28% entre el 25-34 y un 25% entre 45 -54 afios. Una cantidad limitada
entre los 18-24 y 55 — 64 afios.

De acuerdo con el grupo demografico de genero la Figura 20 demuestra los porcentajes

obtenido.

Figura 19

Grupo demogrdfico de genero



7: 4%

®m Femenino = Masculino = Otro

Los datos obtenidos reflejan que la mayor parte de los encuestados con un 56% tiene sexo
masculino, el 40% sexo femenino y el 4% restante se autoclasifica como otros.

Con relacion a los motivos de viaje la Figura 21 demuestra el nivel de respuesta de los
encuestados

Figura 20

Motivo de viaje
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La poblacion encuesta describe que el principal motivo por el que viajan es por ocio y

recreacion con un 42% . El 37% viajan por negocios o trabajo, seguido por el 13% que realizan el



viaje por visitar a familiares o amigas, el 6% adicional viaja por educacion, el 2% restante viaja
por salud.
En cuanto a la procedencia de los encuestados, la Figura 22 se puede notar que 59% de los clientes
hospedados en Manta Airport Hotel son nacionales que viven fuera de la provincia de Manabi. Un
porcentaje también significativo procede de otros cantones de la provincia, siendo limitado el
nimero de extranjeros.

Figura 21
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Los indicadores segiin dimensiones se analizan a continuacion
Dimension elementos tangibles

Los datos evaluados de las dimensiones de elementos tangibles describen los aspectos
como equipamiento de aspecto moderno, instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia

pulcra de los colaboradores y elementos tangibles atractivos (Figura 23).



Figura 22

Elementos tangibles atractivos
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Los datos obtenidos de la calidad de servicios en los elementos tangibles atractivos
demuestran que los encuestado se encuentran satisfechos con este servicio, pero es necesario
implementar estrategias de mejora en este aspecto, ya una parte significativa se encuentra en una
posicion de neutral que demuestras existen vacios en la calidad prestada.

La Figura 24 refleja las valoraciones sobre apariencia pulcra de los colaboradores.

Figura 23

Apariencia pulcra de los colabores
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La apariencia pulcra de los colaborades es valorada de forma satisfactoria en 51.5% de los

clientes cuyo valor se eleva de forma notoria cuando se agrega el porcentaje de muy satisfecho.



No obstante, se requiere verificar qué debe ser mejorado para disminuir el nimero de los huésped
que perciben de forma neutral.

Las instalaciones fisicas visualmente atractivas son percibidas segun Figura 25.

Figura 24

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Muy satisfecho || NN 10.5
Satisfecho |, 5 3.0
Neutro |G 34.0

Insatisfecho | 0.5

Muy insatisfecho [ 2.0

0 10 20 30 40 50 60

Los resultados obtenidos demuestran que 53% de los encuestados consideran que se
encuentran satisfechos con las instalaciones fisicas visualmente atractivas, el 34% se encuentra en
un estado neutral. Se revela que una gran parte de los huéspedes no estan satisfechos con la
dimension de instalaciones fiscales visualmente atractivas por lo que es necesario emplear
estrategias de mejora que permitan llevar el nivel de satisfaccion respecto a este indicador.

La manera de valorar el equipamiento de aspecto moderno se observa en la Figura 26.

Mas de la mitad de los participantes esta satisfecho con la calidad del equipamiento de
aspecto moderno evidencia (52.5%) . Un poco mds de un cuarto expresa una posicion intermedia
hasta muy insatisfecho. Por lo que para alcanzar un mayor nivel de satisfaccion por parte de los
clientes es necesaria la implantacién de nuevos equipos que dé una apariencia de modernidad al

hotel.



Figura 25

Equipamiento de aspecto moderno
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Toda la dimension refleja valores similares, predominio de percepcion satisfactoria y un
tercio con posicion ambigua.
Dimension fiabilidad

Esta dimension considera los parametros de no cometer errores, concluir con el plazo
permitido, realizar un servicio de primera, mostrar interés de la resolucion de problemas, concluir
con el plazo permitido y no cometer errores

Respecto no cometer errores la Figura 27

Figura 26

No cometer errores
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Los datos obtenidos de la dimension de fiabilidad de no cometer errores que 47% expresa
estar satisfecho. Un 34% neutral evidencia que un parte considerable de la poblacion encuestada
tiene reservas sobre este aspecto. En tal sentido se requiere adoptar nuevas estrategias que permitan
alcanzar un mayor nivel de satisfaccion.
La Figura 28 refleja en qué medida el servicio prestado es de primera.
Figura 27

Realizar un servicio de primera
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Como los indicadores anteriores, 48.5% de los encuestados se consideran satisfecho
con la obtencion de un servicio de primera. Pero el posicionamiento neutral del 19,5% deja
dudas sobre la calidad en este indicador. Se requiere identificar detalles y plantear acciones

en sentido positivo.



El interés por la resolucion de problemas se sintetiza en la figura 28
Figura 28

Interés de resolucion de problemas
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Los datos obtenidos de la encuesta destacan como el predominio (51.0%) expresan
que se sienten satisfecho y un 19% muy insatisfecho. Sin embargo, Todavia un 30% percibe
falencias en este indicador.

El porcentaje respecto el cumplimiento de promesas refleja que a tres cuartas partes
de los encuestados valoran positivamente este indicador, pero 34% mantiene reservas.

Figura 28

Cumplimiento de promesas
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Los resultados revelan que es necesario establecer estrategias de mejoras para cumplir con
la satisfaccion por parte de los huéspedes.

Dimension capacidad de respuesta

La dimension de la capacidad de respuesta se evaluo con base en los pardmetros de
colaboradores que responden, colaboradores dispuestos a ayudar, colaborades répidos,
colaboradores comunicativos.

De acuerdo con los datos obtenidos (Figura 30) la poblacion encuestada describe que se
sienten satisfechos o muy satisfechos (69%).

Figura 29

Colaboradores que responden
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El resto de las categorias 31% reflejan que en este parametro hay que realizar mejoras para
g jan q p Y q 1) p

alcanzar un grado de calidad elevado.



Figura 30

Colaboradores dispuestos ayudar
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Sobre los colaboradores dispuestos a ayudar, predominan las categorias positivas: 68.5%
responden satisfechos o muy satisfechos. El resto se siente neutral o muy insatisfecho, por lo que
s necesario capacitar en comportamientos adecuados de los colaboradores.

La Figura 32 expresa como perciben los encuestados la rapidez de los colaboradores.

Figura 31

Colaboradores rapidos
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Predominantemente las respuestas muestran niveles de satisfaccion 65,5% y una
proporcion similar a los indicadores anteriores tiene reservas sobre su percepcion.

La opinidn sobre si los colaboradores son comunicativos se grafica en la Figura 33.

Figura 32

Colaboradores comunicativos
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Los resultados se asemejan a los indicadores anteriores, se requieren procesos de
capacitacion que incluyan formas de actuacion en los colaboradores que estimulen la prestacion
de un servicio de calidad.

Dimension seguridad

Para la evaluacion de la dimension de seguridad se incluyen: colaboradores bien formados,
colaboradores amables, clientes seguros con su proveedor y colaboradores que transmiten
confianza. La Figura 34 revela una percepcion favorable sobre la formacion de los colaboradores,

pero la neutralidad oculta cuestionamiento sobre este aspecto y un nivel de imprecision al respecto.



Figura 33

Colaboradores bien formados
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Respecto la amabilidad expresa durante el servicio el comportamiento es similar, la Figura
35 refleja los resultados.
Figura 35

Colaboradores amables
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Otra lectura es que claramente se demuestra que existe una colaboracion amable por parte del
personal, pero en ocasiones esta pueda variar por la alta rotacion del personal lo que demuestra los

porcentajes de insatisfaccion o neutralidad por parte de huésped.



La seguridad es un aspecto clave en los servicios turisticos, mas en el lugar que
permitira el descanso y resguardo. La Figura 35 refleja que la mayor parte de los clientes
se sienten seguros, aunque nuevamente un tercio expresa carencia en las respuestas.

Figura 34

Clientes seguros con su proveedor
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Estos resultados evidencian que los clientes si sienten seguros con su proveedor,
pero es necesario implementar estrategias para que refuercen la seguridad de todos los
clientes que visitan el hotel. Este aspecto se enlaza con la confianza (Figura 36).

Figura 35

Colaboradores que transmiten confianza
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Los datos obtenidos en la dimension de seguridad muestran predominio del grado de
santificacion en todos los pardmetros medibles, mientras la tercera parte manifiesta un criterio
neutral o con alguna insatisfaccion.

Dimension empatia

Para medir la dimension de empatia, los parametros son comprension por las necesidades
de los clientes, atencion personalizada de los colaboradores, horarios coherentes y atencion
individualizada al cliente.

Figura 36

Compresion de las necesidades de los clientes

Muy satisfecho [ NG 19.5%
Satisfecho | 47.0%
Neutro | 32.0%

Insatisfecho | 0.5%

Muy insatisfecho | 1.0%

0 10 20 30 40 50

Los datos obtenidos de la comprension de las necesidades de los clientes revelan que 19.5%
estd muy satisfecho, el 47% esté satisfecho, el 32% esta neutro y el 1,5% se encuentra insatisfecho
o muy insatisfecho, por lo que se puede observar si existe una correcta comprension de las
necesidades de los clientes, pero esta debe ser reforzada por parte de los trabajadores para que

todos los clientes se sientan muy satisfechos en este sentido.



Figura 37

Preocupacion por los intereses de los clientes
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Los datos obtenidos de la precepcion del calidad indican que se el 18.5% de los huéspedes
estan muy satisfecho en a la preocupacion por los intereses, el 46% se siente satisfecho, el 0.5%
se siente insatisfecho y el 1% restante se sientes muy insatisfecho, por lo que estos resultados
demuestran que si existe una preocupacion por los interés de los clientes pero también es si
necesario tener nuevas estrategias que permitan que todos los huésped se siente satisfecho, ya que
el parametro medido de neutralidad se aproxima al nivel de satisfaccion.

Figura 38
Atencion personalizada de los colaboradores
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Los datos obtenidos de la percepcion de la calidad de los huéspedes en la atencion
personalizada de los colaboradores indican que el 19.5% de encuestados se sienten muy
satisfechos, seguido por el 42.5% que se demuestra satisfecho, el 32% se considera neutral, 3%
restante se demuestra insatisfecho o muy insatisfecho, lo que indica que no siempre la atencion
brindada es personalizada porque es fundamental crear estrategias con condiciones emocionales
que aumenten la calidad del servicio.

Figura 39
Horarios convenientes
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Con relacion a los datos proporcionado de las encuestas realizadas describen que el 19,5%
se siente muy satisfecho con los horarios convenientes del hotel, el 45%, adicional se considera
satisfecho, seguido de un 31.5% que indican que esto es neutral y 3% que demuestran su
insatisfaccion, que demuestra que es necesario que el hotel busque nuevas estrategias para que
crear o mejorar los horarios convenientes en el check-in/out y opciones de hora que permitira

maximizar mejora la calidad del servicio.



Figura 40

Atencion individual a los clientes
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Los datos obtenidos de la precepcion de la atencion individual de los clientes demuestran
que 22% de los encuestado si fueron atendié muy satisfactoriamente, seguido por un 44% que
afirma estar satisfecho, un 31.5% que lo considera neutral y 2.5% que esta insatisfecho o muy
insatisfecho, lo que nos demuestra que si se realiza una atencion individualizada a los clientes pero
que esta debe ser aplicada a todos los huésped por lo que es necesario adaptar las preferencias
individuales de los huésped para que este se sienta mas valorado y comprendido, superando su
exceptivas.

3.2 Estrategias de mejoras

Las estrategias de mejora para Manta Airport Hotel se centran en fortalecer la calidad del
servicio, en aspectos tangibles como mantenimiento de instalaciones, presentacion de habitaciones
y protocolo de limpieza. Mediante la optimizacion de los procesos para lograr una capacidad de
respuesta rapida mediante la capacitacion del personal y atencién a reclamos, asi como el uso de

ideas innovadoras como se en la figura 42.



Figura 41

Lluvias creativas para la mejora de la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente
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Sobre la base de los resultados de la evaluacion de los indicadores en las distintas
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dimensiones y de la lluvia de ideas se plantean las siguientes estrategias (Tabla 10). Estas
consideran la relacion 67% satisfecho o muy satisfecho y 33% neutral, insatisfecho o muy
insatisfecho. Ademas, se realizar el analisis con el auxilio de ChatGPT.

Tabla 10

Estrategias segiin dimensiones

Dimensiones Estrategias
1. Elementos Tangibles 1. Mantenimiento preventivo sistematico de instalaciones y
equipos.

2. Renovacion visual enfocada en los puntos mas visibles
para el cliente.

3. Estandarizacion de la imagen del personal.

4. Mejora de materiales fisicos y digitales que sean claros,
actualizados y atractivos.

5. Auditorias periddicas a infraestructuras.

2. Fiabilidad 6. Estandarizacion de procesos clave.
7. Seguimiento sistematico para garantizar su cumplimiento
de promesas.
8. Capacitacion continua a los colaboradores.




9. Uso de indicadores de desempefio para detectar fallas.
10. Comunicacion transparente, informando y corrigiendo
rapidamente los errores.

11. Fortalecimiento de buenas practicas.

3. Capacidad de respuesta 12. Reduccion de tiempos de espera en particular en horas
pico.
13. Protocolos claros de atencion rapida a consultas o
reclamos.
14. Empoderamiento del personal para resolver problemas.
15. Diversificacion de los canales de atencion: presencial,
telefonico, digital.
16. Monitoreo de tiempos de respuesta.
17. Reconocimiento al personal agil y proactivo.

4. Seguridad 18. Capacitacion técnica y de atencion al cliente.
19. Comunicacion clara y precisa que genere confianza.
20. Refuerzo de normas y protocolos de seguridad,
especialmente en procesos criticos.
21. Actitud profesional y respetuosa del personal.
22. Certificaciones o acreditaciones visibles sobre el servicio
prestado.
23. Manejo adecuado de datos e informacion del cliente.

5. Empatia 24. Escucha activa del cliente.
25. Personalizacion del servicio segun necesidades y
expectativas detectadas.
26. Capacitacion en habilidades blandas.
27. Seguimiento posterior al servicio con interés genuino.
28. Flexibilidad razonable en politicas cuando lo amerite.
29. Segmentacion de clientes, para la atencion a diferentes
perfiles y expectativas.

Entre las estrategias para mejorar los elementos tangibles estan la apariencia pulcra de los
colaboradores, se requiere del uso correcto de los uniformes, la limpieza de los uniformes, el cuido
personal en cuanto a los maquillajes y corte de cabellos, capacitacion del dialecto correcto para el
manejo de clientes. También se requieren mejoras en las instalaciones fisicas del hotel, para
alcanzar el grado mas alto de satisfaccion. Es necesario renovar constantemente las almohadas y

ropa de cama para una estancia placentera. El uso de sistemas de puerto USB cerca de la de camas



y escritorios, suficientes acceso a tomacorrientes eléctricos, el mantenimiento contante de pintura,
sefialética e iluminacion que genera un impacto positivo de satisfaccion.

Aspectos por perfeccionar son el equipamiento moderno mediante la implementacion de
cerraduras electronicas con tarjeta o codigo QR, sistema de encendido con sensores de
movimiento, pizarras digitales con horarios de vuelos, actividades en la ciudad y recomendaciones
de lugares, camaras de seguridad de HD, inversion en aires acondicionados silenciosos Inverter.

Para elevar la fiabilidad es necesario establecer un tiempo maximo de respuesta antes de
las solicitudes de los clientes, al igual que la implementacién de un canal directo de respuestas
para la huésped a través de WhatsApp empresarial de hotel, ademads, estos aspectos guardan
relacion con la capacidad de respuesta.

Se plantea mejorar la seguridad mediante la capacitacion del personal y medidas que
generen confianza y es necesario cumplir con los estandares basicos. Se enfatiza la atencion
personalizada para aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la reputacion del Manta Airport
Hotel.

En cuanto a las estrategias asociadas a la dimension empatia es necesario implementar
talleres practicos sobre el uso correcto verbal y no verbal de frentes a los huéspedes , emplear
tacticas para el manejo de clientes cansados, estresados o apurados. Asi mismo emplear métodos
para el manejo empaticos de quejas como escuchar sin interrumpir, validar emociones y resolver
el problema de inmediato.

Para garantizar la seguridad dentro del hotel se plantea la implementacion de cadmaras de
seguridad de alta definicion en puntos estratégicos, reforzar las medidas para el acceso del hotel,
instalar un boton de panico en caso de emergencia y realizar capacitacion en cuanto a situaciones

de emergencia de los huéspedes.



Los resultados evaluados demuestran que los huéspedes durante el tiempo de ocupacion
sienten satisfaccion con las instalaciones fisicas visualmente atractivas, al igual que con el
equipamiento de aspecto moderno de hotel, pero si consideran que es necesario mejorar
continuamente las zonas compartidas como la recepcion, recibidor y areas de recreacion, para
mejorar la satisfaccion de los clientes. Coincidiendo con Chancén y Pillajo (2018) en hoteleria, el
mantenimiento y remodelacion de las habitaciones juegan un papel fundamental en la percepcion
de los clientes.

La fiabilidad demostrada en el cumplimiento de promesas, interés por la resolucion de
problemas, la realizacién de un servicio a la primera, concluir con el plazo permitido ha sido
evaluada de forma satisfactoria. Para la mejora continua se requiere la habilitacion de canales
directos para dar respuestas a los huéspedes, capacitaciones periddicas para la atencion
personalizada a los clientes y el manejo de quejas. Para Valdivieso y Suarez (2022) la ejecucion
de estrategias de mejoras de fiabilidad representa la capacidad para prestar el servicio de forma
acorde a lo prometido por la entidad y seglin lo esperado por el cliente. Dar capacitaciones al
personal permite elevar la capacidad de respuesta de los trabajadores, eficiencia y eficacia a la hora
de dar solucion a la dificultad planteada y exigida por el usuario.

Como parte de la evaluacion de calidad en las dimensiones de seguridad, los resultados
obtenidos muestran que existe un nivel de satisfaccion en todos los parametros evaluados, esto
refleja el compromiso por parte del hotel en brindar confianza a los usuarios dentro de sus
instalaciones. En este sentido (Lopez, 2021) afirma que las estrategias en las dimensiones de
seguridad emplean una combinacion entre los aspectos técnicos como poseer una ubicacion segura,
contar métodos de seguridad, condicion del establecimiento y a su vez contar con personal

capacitado y funcional que brinde confianza a los huéspedes.



CONCLUSIONES

La evaluacion de la percepcion de la calidad del servicio en el Manta Airport Hotel permitio
realizar propuesta de estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes corroborandose asi
la idea por defender que se diagnostica la calidad del servicio percibida por los clientes, es posible
satisfacer sus necesidades y expectativas dando respuesta al problema de investigacion.

La evaluacion de la percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio y en particular
en establecimientos hoteleros es de gran importancia porque permite identificar las fallas que
existen y proyectar cambios a través de estrategias de mejora.

El modelo SERVQUAL ha sido validado a nivel internacional y es aplicable en diferentes
contextos, en esta investigacion se corrobora este hecho y se aplica s6lo para evaluar las
percepciones de los clientes que se hospedaron durante los meses de octubre a diciembre de 2025
en Manta Airport Hotel, permitiendo con esta base plantear estrategias.

Todas las dimensiones del modelo SERVQUAL evaluadas en Manta Airport Hotel
muestran que la percepcion de la calidad es predominantemente satisfactoria, pero alrededor de un
tercio de los clientes hospedados expresan una percepcion neutral, ello refleja que existen
deficiencias subyacentes que requieren ser atendidas.

En cada dimensién se proponen entre cinco y seis estrategias para la mejora de la calidad
del servicio en Manta Airport Hotel que estan relacionadas con la comunicacion, los
comportamientos y la necesidad de procesos de capacitacion permanentes que permitan el
desarrollo de habilidades blandas. También el seguimiento, control y reconocimiento para la
ejecucion de buenas practicas en toda la operacion de alojamiento. Otras estrategias si requieren

mayor inversion de recursos financieros, en particular aquellas relacionadas con la infraestructura.



RECOMENDACIONES

Poner a disposicion de la gerencia del hotel los resultados obtenidos para que implementen
las estrategias y logren la satisfaccion de los clientes con percepcion neutral o insatisfechos.

Implementar herramientas como la capacitacion respecto al trato y manejo de personas y
la resolucion a los problemas que se presentan en la entidad.

Evaluar sistematicamente la percepcion de la calidad para asegurar que se cumpla con los
estandares y las necesidades de los clientes.

Utilizar los resultados del trabajo como material para el tratamiento de asignaturas afines a

la gestion hotelera y de la calidad.
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Anexo 1

ANEXOS

Solicitud de aprobacion del proyecto

Manta, 24 de abril de 2025
Lady Vélez
De mi consideracién:

Reciba un cordial saludo y deseo éxitos en sus funciones diarias.

Yo Brissa Odalis Moreira Pincay, identificado con C.1 135137838-3 me dirijo a usted de la manera
mas respetuosa y expongo lo siguiente:

Actualmente curso la carrera de Turismo en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (Matriz- : N
Manta), motivo por el cual solicito permiso para ejecutar mi proyecto de investigacién sobre Ly o]
“Percepcién de la Calidad del servicio en Manta AirPort Hotel (2025-2027), el cual tiene como
objetivo de este proyecto de investigacién es analizar y evaluar la percepcién de la calidad del
servicio en Manta Airport Hotel, con el fin de identificar las fortalezas y debilidades dehw
del cliente. Este andlisis buscaré entender cémo la calidad percibida influye en la s:

y la fidelizacién de los huéspedes, en un contexto donde el hotel se pmem oomd !




Anexo 2

Arbol de problemas

EFECTO 4

ARBOL DE PROBLEMAS

serviciso deficientes

EFECTO 5
EECTO 3 baja visibilidad en
disminucion de la cuota de marketing digita
mercado reputacion
deteriorada
EFECTO ©
pérdida de competitividad
FFECTO 2 en el mercado hotelero
pérdida de competitivida loca
en el mercado hotelero
local
EFECTO 7
FECTO | alta rotacién de persona
sefvicios deficiente

¢Cudl es el estado actual de la calidad del servicio en el Manta
Airport Hotel de acuerdo con los criterios de los clientes que debe
tenerse en cuenta para satisfacer sus necesidades y expectativas?

CAUSA 1 CAUSA 7
fluctuaciones en la S
— deﬁuer‘luas
operativas
CAUSA 2
comperencia CAUSA 6
intensa problemas en la
gestidn de reservas
CAUSA 3
mala calidad de CAUSA 4 CAUSA D
instalaciones  Costos operalivos  haja rentabilidad

crecientes,
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