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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC) en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul,
ciudad de Manta. Los objetivos especificos se centraron en analizar la usabilidad de las TIC,
establecer su efecto sobre la experiencia del cliente, valorar su aporte a la gestién hotelera e
identificar su incidencia en la prestacion de servicios en las habitaciones. La investigacion se
desarrollé con un enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La recoleccion de datos se realizé mediante una encuesta estructurada de 17 items
en escala Likert aplicada a 217 clientes, y el andlisis se efectu6 en SPSS Statistics mediante el
coeficiente Rho de Spearman. Los resultados indicaron que las TIC tienen una influencia
significativa en la experiencia del cliente, con una correlacion positiva moderada (0,457) y un nivel
de significancia de 0,000 (p < 0,05). Esto evidencia que la integracion de las TIC favorece la calidad
del servicio y fortalece la gestion hotelera. No obstante, se identificaron limitaciones en la
implementacion integral y en la usabilidad de estas tecnologias, lo que sugiere la necesidad de
mejorar la capacitacién del personal y optimizar los procesos tecnoldgicos para garantizar una

experiencia mas satisfactoria a los clientes.

Palabras claves: TIC, Hoteles, Experiencia del cliente

Clasificacién JEL: 033, L83, M31
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Abstract

This study aimed to determine the influence of Information and Communication
Technologies (ICT) on the customer experience in the hotel sector of Costa Azul neighborhood,
Manta city. Specific objectives focused on analyzing ICT usability, assessing its effect on customer
experience, evaluating its contribution to hotel management, and identifying its impact on service
delivery in rooms. The research employed a quantitative approach with a correlational scope and
a non-experimental cross-sectional design. Data were collected through a structured 17-item Likert
scale survey applied to 217 customers and analyzed using SPSS Statistics with Spearman's Rho
coefficient. Results indicated that ICT has a significant influence on customer experience, showing
a moderate positive correlation (0.457) with a significance level of 0.000 (p < 0.05). These findings
suggest that ICT integration enhances service quality and strengthens hotel management.
However, limitations were found in the full implementation and usability of these technologies,
highlighting the need for staff training and process optimization to ensure a more satisfying

customer experience.

Keywords: ICT, Hotels, Customer Experience

JEL Classification: 033, L83, M31
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CAPITULO 1

1. Introduccién

Las TIC comprenden un conjunto de herramientas y recursos tecnoldgicos empleados en
el manejo, administracion y distribucion de informacién. Entre estos se incluyen dispositivos como
computadoras, teléfonos, televisores, internet, software y otros aparatos relacionados con la

comunicacion y la tecnologia de la informacién (Fuente, 2024).

La evolucion tecnoldgica ha transformado de manera significativa la dinamica de mdultiples
sectores economicos a nivel mundial, generando cambios en los modelos de gestion, en larelacion
con los clientes y en la calidad de los servicios ofrecidos. En este escenario, el sector hotelero se
ha visto especialmente impactado, pues las nuevas herramientas digitales han modificado la

manera en gue los establecimientos se comunican, promocionan y atienden a sus huéspedes.

Actualmente, los viajeros buscan experiencias mas agiles, personalizadas y accesibles, lo
que ha llevado a los hoteles a implementar estrategias basadas en plataformas digitales, canales
de comunicacion interactivos y servicios en linea. Estas innovaciones no solo han permitido
optimizar los procesos internos, sino también consolidar vinculos mas cercanos con los clientes,

quienes valoran cada vez mas la rapidez y la eficiencia en la atencién.

En el caso de Manta, una ciudad en constante crecimiento turistico, el barrio Costa Azul
representa un espacio estratégico para analizar como la incorporacion de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién incide en la experiencia de los visitantes. Esta problematica reviste
importancia porque, pese a los avances, aun persisten desafios relacionados con el uso adecuado

de dichas herramientas por parte del personal hotelero.

Por lo tanto, resulta de gran interés y relevancia abordar este tema, ya que ofrece una
vision actualizada de la manera en que las innovaciones tecnoldgicas influyen en la satisfaccion
del cliente y en la competitividad del sector. Ademas, la investigacion es viable, dado que permite
identificar tanto las fortalezas como las limitaciones presentes, generando propuestas aplicables

que contribuyan al fortalecimiento del turismo local.



1.1Justificacion

Las TICS han venido evolucionando y consigo las empresas han tenido que adaptar estas
tecnologias dentro de sus procesos, a raiz de esto, la presente investigacion trata de analizar de
qué manera las TICS influye en la experiencia de cliente en el sector hotelero del barrio Costa
Azul, debido a que es un tema de gran relevancia, ya que en la actualidad y con su evolucidn,
estas tecnologias han transformado significativamente la manera en que los hoteles operan y

ofrecen servicios a sus clientes.

Por eso es oportuno abordar esta investigacion ya que los duefios de los hoteles y
hostales del barrio Costa Azul no tienen conocimiento acerca sobre si la aplicacion de las TICS
afecta de manera positiva 0 negativa en la experiencia de los clientes de su negocio. Debido a que
las condiciones de mercado de las empresas turisticas han sido impactadas por la rapida evolucién
de las TIC, ya a que estas ofrecen herramientas para la gestion y afiadir valor a la experiencia del

cliente (Contreras & Martinez , 2017).

Por ende, los resultados obtenidos ayudaran a comprender a los duefios de los locales
sobre como estan manejando y desarrollando estas herramientas, y que efecto tienen sobre la

experiencia de los clientes.

1.2 Perspectiva tedrica

1.2.1Antecedentes de investigacion

Avila y Rodriguez (2021) en su tesis titulada “Impacto de la integracién de TICS en la
fidelizacion de los clientes en hoteles categoria tres estrellas de la ciudad de Truijillo, 2021,
tuvieron como objetivo determinar el impacto de la integracion de las TIC en la fidelizacion de
clientes. La investigacion fue de disefio no experimental, descriptivo y de corte transversal, con
una muestra de 78 hoteles. Como resultado, encontraron que la integracion de las TIC impact6 de
forma positiva en la fidelizacion de clientes, permitiendo a los hoteles recopilar informacién y

generar mayor reconocimiento en el mercado.

De acuerdo con Cervantes et al. (2023) en su investigacion titulada “El uso de las TIC
como estrategia para promocionar el turismo hotelero de cinco estrellas” plantearon como objetivo
analizar el uso de las TIC en la promocion del turismo hotelero. Se estudiaron paginas web
institucionales, plataformas de turismo y redes sociales. Los resultados evidenciaron falta de
claridad y vinculacién en la informacién del sector gubernamental, concluyendo que la correcta
utilizacién de las TIC constituia un aporte esencial en el posicionamiento del turismo hotelero de

cinco estrellas.

De acuerdo con la autora Pefia (2022) en su tesis titulada “El uso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC) en la satisfaccion de los consumidores y la eficiencia de los

servicios hoteleros” tuvo como objetivo analizar la relacion entre el uso de las TIC, la satisfaccion
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de los clientes y la eficiencia de los servicios hoteleros. Se aplicé la metodologia de revision de
literatura. Los resultados mostraron que el uso de TIC mejoré la calidad de los servicios, redujo

costos, agilizé procesos y aumento la satisfaccion de los consumidores.

De acuerdo con Arteaga. (2021) en su investigacion titulada “Modelo para incorporar las
TIC en las MIPYMES del sector hotelero” se propusieron estructurar un modelo para integrar TIC
en micro, pequefias y medianas empresas hoteleras. Con un enfoque mixto y exploratorio,
identificaron las tecnologias empleadas y las clasificaron en cuatro niveles seguin su complejidad
y beneficios competitivos. Como resultado, desarrollaron un modelo que facilito la transformacién

digital y la mejora de la competitividad del sector.

Paredes. (2024) en su estudio “Herramientas de evaluacion y mejora de la experiencia del
cliente en el sector hotelero” tuvieron como objetivo analizar e implementar herramientas para
medir y mejorar la experiencia del cliente en hoteles de tres estrellas en Ecuador. La investigacion
se desarroll6 con un enfoque mixto y explicativo secuencial, aplicando encuestas a 384
huéspedes, entrevistas y grupos focales. Los resultados concluyeron que la formacién continua
del personal en comunicacion y rapidez en el servicio fue clave para mejorar la experiencia del

cliente.

De acuerdo con la autora Alagna (2020) en su tesis titulada “El uso de las TIC en la
hoteleria. Caso de estudio: La Plata” buscd determinar el nivel de aplicacién de las TIC en los
establecimientos hoteleros. Se aplicé la encuesta como método principal, y los resultados
mostraron que gran parte de los hoteles desaprovechaba estas herramientas para contactar

clientes potenciales, limitando su visibilidad y competitividad en el mercado global.

Los estudios revisados muestran que el uso de las TIC en hoteles puede mejorar la
fidelizacion de los clientes, la satisfaccién y la eficiencia de los servicios. Autores como Avila y
Rodriguez (2021) y Pefia (2022) destacan beneficios claros, mientras que Arteaga (2021) propone
un modelo para fortalecer la competitividad. Sin embargo, no todos los casos son positivos: Alagna
(2020) encontré un bajo aprovechamiento de estas herramientas, y Cervantes et al. (2023)
sefialaron problemas de coordinacion en la promocién turistica. Ademas, Paredes (2024) resalta
que la tecnologia solo es efectiva si va acompafiada de capacitacion del personal y procesos de
servicio bien disefiados. Sin embargo, a pesar de los avances en el uso de TIC en hoteles,
persisten vacios en estudios que analicen su impacto real, la capacitacion del personal, la madurez
digital y la comparacion entre hoteles, asi como temas emergentes como seguridad, accesibilidad
y sostenibilidad, lo que abre oportunidades para investigar su influencia en la experiencia y

fidelizaciéon de los clientes.
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1.2.2Bases teodricas

1.2.2.1TICS

Son un conjunto de herramientas, recursos y dispositivos tecnolégicos que permiten la
gestién, administracion, transmision y almacenamiento de informaciéon de manera digital. Estas
tecnologias abarcan una amplia gama de elementos, desde computadoras y teléfonos inteligentes
hasta redes de comunicacion y software especializado.

Estas tecnologias estan ocupando un lugar cada vez mas importante en la vida humana y
en el funcionamiento de las sociedades, debido a su uso en una gran variedad de actividades. Por
esta razon, han asumido un rol crucial en nuestra sociedad en los uUltimos afios. El crecimiento y
la expansion de estas tecnologias no se detiene, especialmente en los paises desarrollados,
donde ya son fundamentales en sectores como la educacion, la robética, la administracion publica,

el empleoy las empresas, el ambito militar, la salud, entre otros (Camacho, Vera, & Mendez, 2018).

1.2.2.2 Experiencia del cliente

También es conocida como "Customer Experience" (CX), es el conjunto de percepciones
y sentimientos que un cliente tiene como resultado de todas sus interacciones con una empresa o
marca. Esto abarca desde el primer contacto del cliente con la empresa hasta la postventa y el
servicio al cliente, incluyendo todos los puntos de contacto, como la navegacion en el sitio web, el
proceso de compra, la calidad del producto o servicio, la atencién al cliente, y cualquier otro tipo

de comunicacion o interaccion.

La experiencia del cliente es el punto de partida para el compromiso del cliente, y la calidad
del servicio es el medio para fomentar el amor por la marca. Asi, las relaciones entre empresa y
cliente en cualquier sector empresarial, ya sea B2C o B2B, dependen totalmente de la calidad del

servicio (Norefia, 2019).

1.2.2.3 Herramientas para medir la experiencia del cliente
Existen diversas herramientas con las cuales puedes medir el éxito de tu modelo de
CX. Cada una de ellas brinda insights diferentes sobre las interacciones entre los consumidores y

la empresa (Zendesk, 2023). Entre ellos estan los siguientes:
e NPS (Net Promoter Score)
e CSAT (Customer Satisfaction Score)
e CHS (Customer Health Score)

1.2.2.4 NPS (Net Promoter Score)
El Net Promoter Score es un indicador de lalealtad general que tienen los clientes
(Zendesk, 2023). Para medirlo, se plantea la pregunta “en una escala de 0 a 10, s, qué tan probable

es que recomiendes nuestro servicio a un amigo?”. Las puntuaciones significan lo siguiente:
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e Puntuacién de 0 a 6: cliente detractor. No esta satisfecho con la empresa y no la

recomendaria.

e Puntuacién de 7 a 8: cliente neutral. No estd satisfecho ni insatisfecho. Es un
consumidor cuya lealtad pende de un hilo y que puede irse con la competencia en cualquier

momento.

e Puntuacion de 9 a 10: cliente promotor. Es el consumidor que esta feliz con tu negocio
Yy que se siente dispuesto a recomendarlo con otras personas y ser un embajador de

marca.

1.2.2.5 CSAT (Customer Satisfaction Score)
El Customer Satisfaction Score es una encuesta de satisfaccion que se utiliza para
interacciones puntuales y de corto plazo y determina qué tan satisfecho se sintio el cliente con una

llamada telefénica, al usar el e-commerce, etc (Zendesk, 2023).

También se puede utilizar una puntuacioén de 0 a 10 y clasificar las respuestas en “malo”,

“neutro” y “bueno”, utilizando la escala de las encuestas NPS.

Para calcular el CSAT, se debe agrupar todas las valoraciones positivas obtenidas y
dividelas entre el numero total de valoraciones. El porcentaje resultante serd el indice de

satisfaccién al consumidor.

1.2.2.6 CHS (Customer Health Score)
El Customer Health Score evalua el “estado de salud” de los clientes con el negocio, segun
numerosos criterios como la frecuencia de compras, el ticket medio de transacciones y la afinidad

con la marca.

Mientras mas puntos tenga un cliente, mejor sera su relacién con la empresa. Lo contrario
pasa en la medida que esa cifra disminuya. Tu decides las puntuaciones con las que clasificas a

los clientes, pero una estructura que puedes seguir es:
e de 0ab50puntos: clientes con una salud baja, en riesgo de abandono;
e de 51 a 70 puntos: clientes neutros o con una salud intermedia;
e de 71 a 100 puntos: clientes con una salud excelente.

Para garantizar que los clientes mejor puntuados se mantengan felices con el negocio y
que la experiencia para los menos puntuados mejore, se recomienda aplicar estrategias de

fidelizacion y retencion que ayuden a reforzar el valor para el cliente (Zendesk, 2023).

Medir la experiencia del cliente es un proceso continuo que requiere la combinacién de

diversas herramientas y métodos. Utilizar estas herramientas de manera efectiva permite a las
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empresas comprender mejor las necesidades y expectativas de sus clientes, mejorando asi su

satisfaccion y lealtad.

1.2.2.7 Modelo de adopcidon de TIC en laindustria hotelera
Sirirak, Islam, y Khang (2011) propusieron un modelo para evaluar como el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) influye en la satisfaccion del cliente y la

operatividad de los hoteles. Este modelo consta de las siguientes dimensiones:

Figura 1 Modelo de adopcion de TIC en la industria hotelera

b — -
‘Adopcion de TIC roductividad Operacional

Salidas
1.Ingresos del hotel
2.Tasa de ocupacidn de habitaciones
3.Tasa de rotacion de reservas

Disponibilidad de componentes TIC
1.Numero de componentes TIC en Division de Habitaciones
2.NUmero de componentes TIC en Alimentos y Bebidas
3.NUmero de componentes TIC generales
4.Numero de componentes TIC en la habitaciéon

Entradas

Integracion de componentes TIC 1.Gastos del hotel
1.NUmero de enlaces TIC en Divisién de Habitaciones 2.Numero total de habitaciones de huéspedes
2.NUmero de enlaces TIC en Alimentos y Bebidas 3.Capacidad de asientos del restaurante
3.Numero de enlaces TIC generales
4.Numero de enlaces TIC en |a habitacién

Satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion percibida del cliente en:

» Calidad del servicio del personal

= Calidad de |as habitaciones

= Comodidades generales

* Servicios de negocios

« Valor-Seguridad
Nivel de intencién del cliente de volver a comprar/recomendar a
otras

Intensidad del uso de componentes TIC
1.Intensidad del uso de componentes TIC en Division de
Habitaciones
2.Intensidad del uso de componentes TIC en Alimentos y
Bebidas
3.Intensidad del uso de componentes TIC generales
4.Intensidad del uso de componentes TIC en la habitacion

NOTA: Elaboracion propia. Adaptado de Does ICT adoption enhance hotel performance? Journal of Hospitality
and Tourism Technology, 2(1), 34-49. , por Sirirak, S., Islam, N., & Khang, D. B. (2011)..

Disponibilidad de Componentes TIC

La disponibilidad de componentes TIC se midid6 mediante la cantidad de elementos
disponibles en el hotel. Un mayor nimero de componentes TIC disponibles deberia llevar a un
mejor desempefio hotelero. Estos componentes se agrupan en cuatro dominios operativos del

hotel:

- TIC en Division de Habitaciones (RD)

-TIC en la divisién de Alimentos y Bebidas (F&B)
-TIC generales

-TIC en la habitacién

Integracién de Componentes TIC

La integracién de componentes TIC se evalué mediante el nimero de enlaces TIC entre
un dominio operativo especifico y otros dominios operativos o el sistema de servidor principal. Por
ejemplo, la integracién de TIC en RD se determiné por los enlaces TIC de RD con la division de
F&B, la administracién general, la secciéon de habitaciones y el servidor principal. En total, hay

cuatro posibles enlaces en cada dominio operativo.
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Intensidad del Uso de Componentes TIC

La intensidad del uso de componentes TIC refleja la frecuencia con la que los hoteleros y
clientes utilizan los componentes TIC disponibles. La intensidad del uso de componentes TIC se
midio por el porcentaje de operaciones hoteleras realizadas a través de las TIC. Por ejemplo, la
intensidad del uso del sistema de sitios web se midié por el porcentaje de reservas de habitaciones

realizadas a través de los canales del sitio web.
Productividad Operacional del Hotel

La productividad operacional del hotel se calculé a partir de los elementos de salidas y
entradas operacionales utilizando el andlisis de envolvimiento de datos (DEA). Las salidas

operacionales incluyen:
-Ingresos anuales del hotel
-Tasa de ocupacién de habitaciones
-Tasa de rotacion de asientos para F&B

Los ingresos anuales del hotel incluyen los ingresos por ventas de habitaciones (noches
de habitacion, teléfono, servicio de lavanderia, venta de souvenirs y minibar), ingresos por
banquetes y restaurantes (alimentos, bebidas y cargos por servicio) y otros ingresos/miscelaneos.
La tasa de ocupacion de habitaciones se refiere al nimero total anual de habitaciones ocupadas
dividido por el numero total de habitaciones. La tasa de rotacion de asientos se refiere al promedio

anual de veces que cada asiento en un restaurante es ocupado por dia.
Entradas Operacionales
Las entradas operacionales consisten en:
-Gastos anuales del hotel
-NUmero total de habitaciones de huéspedes
-Capacidad de asientos del restaurante

Los gastos anuales del hotel incluyen gastos operativos (limpieza, F&B, teléfono), gastos
de némina (salarios, cargo por servicio, bonos) y gastos administrativos y otros. EI nimero total
de habitaciones de huéspedes se refiere a las habitaciones disponibles en el hotel, mientras que
la capacidad de asientos del restaurante implica el nimero de asientos disponibles para los

huéspedes en el restaurante.
Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se midié mediante dos elementos:
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-Nivel de satisfaccién del cliente con los servicios del hotel
-Nivel de intencion del cliente de volver a comprar/recomendar a otros

El nivel de satisfaccion del cliente con los servicios del hotel se midi6 mediante 33
indicadores en seis categorias: calidad del servicio del personal, calidad de las habitaciones,

comodidades generales, servicios de negocios, valor y seguridad.

1.2.2.8 Modelo de Chevers y Spencer

Chevers y Spencer (2017) llevaron a cabo un estudio para responder a la pregunta de
investigacion: "¢ Cual es el impacto de la adopcion de las TIC en la satisfaccion del cliente en los
hoteles jamaicanos?" El modelo de investigacion destaca las variables independientes
relacionadas con la disponibilidad de componentes TIC y la variable dependiente, que es la
satisfaccion del cliente, junto con sus variables indicadoras asociadas. Tanto las variables

independientes como las dependientes fueron adaptadas del estudio de Sirirak et al. (2011).
Los componentes TIC se clasifican de la siguiente manera:
-Division de habitaciones (RD)
-Alimentos y bebidas (F&B)
-Oficina general/trasera (BO)
-En la habitacion (IR)

Este modelo proporciona un marco estructurado para evaluar cémo la disponibilidad y uso
de diferentes componentes TIC impactan la percepcién y satisfaccion de los clientes en el sector
hotelero jamaicano, basandose en clasificaciones y métricas bien definidas como la siguiente

grafica.

Figura 2 Modelo de Chevers y Spencer

Disponibilidad de
componentes TIC
en la Divisién de
Habitaciones

Calidad de la habitacion

Disponibilidad
de componentes
TIC en Alimentos
y Bebidas

Comodidades generales

Satisfaccion

] Servicios de negocios
del cliente &

Disponibilidad de
componentes TIC
generales/Back

Office

Valor-Seguridad

Disponibilidad de
componentes TIC
en la habitaci6n

Calidad del servicio del personal

L S
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NOTA: Elaboracion propia. Adaptado de Customer satisfaction in Jamaican hotels through the use of information
and communication technology, por J. Chelvers & A. Spencer, 2017, Worldwide Hospitality and Tourism Themes.

1.2.2.9 Modelo de Acostay Tafur

Acosta y Tafur (2021) investigaron el impacto de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) en la gestion empresarial, especialmente en la satisfaccion del cliente y el
aumento del nimero de clientes. Los resultados indicaron un buen ajuste del modelo propuesto.
Las TIC mostraron una influencia positiva y significativa con un efecto medio en la satisfaccion del
cliente y un gran efecto en el aumento del nimero de clientes. Los hallazgos revelaron que la
implementacion de las TIC en los diferentes procesos internos mejora los procesos externos,
permitiendo innovar y mejorar la calidad del servicio. Esto, a su vez, se refleja en una percepcién

positiva por parte de los clientes. A continuacion, la gréafica:

Figura 3 Modelo de Acosta y Tafur

La empresa tiene y utiliza tecnologias de intranet (correo
electrénico, redes de servicios internos, etc.)

La empresa tiene y utiliza tecnologias de colaboracién
(software de grupo, videoconferencias, foros virtuales, flujo Satisfaccion del

de trabajo, etc.) cliente

La empresa tiene y utiliza herramientas de gestion
tecnoldgica (Oracle, CRM, MP5, SAP, ERP, etc.) o de soporte
ala toma de decisiones (mineria de datos, modelado de
datos y otros programas de asistencia)

Tecnologfas de

lainformaciény
comunicacién

Incremento en el
numero de clientes

La empresa tiene y utiliza sistemas de gestién
documental (bases de datos, repositorios, etc.)

La empresa tiene y utiliza herramientas de blsqueda
tecnoldgica (internet, motores de busqueda, etc.)

NOTA: Elaboracion propia. Adaptado de Customer satisfaction in Jamaican hotels through the use of information
and communication technology, por J. Chelvers & A. Spencer, 2017, Worldwide Hospitality and Tourism Themes.
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CAPITULO 2

2. Metodologia
2.1 Disefio Teobrico

2.1.1 Definicién de variables

Variable independiente
Tecnologia de la informacién y comunicacion

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) se refieren al conjunto de
recursos, herramientas y programas que se utilizan para procesar, administrar y compartir
informacién a través de medios electrénicos. Incluyen tanto el hardware como el software

necesario para estas tareas.

Su funcidén principal es facilitar el acceso a la informacion facil y rapida en cualquier
formato, esto es posible a través de la inmaterialidad; es decir de la digitalizacién de la informacion
para almacenarla en grandes cantidades o tener acceso aun si estd en dispositivos lejanos
(ULDCR, 2020)

Variable dependiente
Experiencia del cliente

La experiencia del cliente es el conjunto de experiencias que tiene un cliente con una
marca durante el tiempo en el que haya una relacién de servicio. Mientras mejor sea la experiencia
del cliente, mayor es la probabilidad de incrementar la retencion de los clientes, generar nuevos
leads, incrementar el ticket promedio, etc (Muguira, Experiencia del cliente ¢ Qué es y para qué
sirve?, 2020).

2.1.2 Objeto y campo de accién
El objeto de estudio son los clientes de los hoteles del barrio Costa Azul de Manta. El

campo de accion es la adopcioén de las TICs y su influencia en la experiencia del cliente.

2.1.3 Operacionalizacién de las variables
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Tabla 1 Operacionalizacién de las variables

Influencia de las Tics en la experiencia del cliente en sector hotelero, barrio Costa Azul

Variable

Dimensién

Indicadores

items

X1. Usabilidad de las

Servicio de manejo de equipaje

TIC en la gestion e  Servicio en linea 1. Cual herramienta TIC considera usted importante que el hostal usa de manera
hotelera . Marketing digital eficiente para asesoria en linea o servicio al cliente.
2. Cudl herramienta TIC considera usted que el hostal usa de manera eficiente
para el Marketing digital.
X2. Disponibilidad de . Conexion a Internet 3. Laconexion a Internet en el hostal es rapida y confiable.
X. Tecnologia de componentes TIC e  Sistemas domoticos 4. Los sistemas domoticos del hostal (alarma, control de accesos, sistemas de
la informacion y generales emergencia, video vigilancia) mejoran mi confort.
comunicacion X3. Contribucion de la
TIC ala gestién . Competencia de los empleados 5. Considera usted que se deben fortalecer las competencias de los empleados en
hotelera el uso de las TIC para que la gestion del hostal sea més eficiente
X4. Disponibilidad de
componentes TIC en e  Sistema de entretenimiento en la habitacion 6. El sistema de entretenimiento en la habitacion (TV satélite/cable, DVD,
la habitacion Plataformas de streaming) es variado y de buena calidad.
Y1. Calidad de la e Limpieza de la habitacién 7. La habitacion del hostal esta siempre limpia.
habitacién . Control de temperatura de la habitacion 8. El control de temperatura de la habitacion es facil de usar y efectivo.
e  Equipos audiovisuales en la habitacion 9. Los equipos audiovisuales en la habitacion son modernos y funcionales.
Y2. Comodidades
generales e  Variedad de alimentos y bebidas 10. El hostal ofrece una variedad adecuada de alimentos y bebidas.
Y. Experiencia del e  Disponibilidad de productos de cuidado personal 11. El hostal proporciona productos de cuidado personal de buena calidad.
cliente Y3. Valor- Seguridad e Alimentos y bebidas 12. Los alimentos y bebidas de las maquinas dispensadoras ofrecen una buena
e Alojamiento relacion calidad-precio.
. Responsabilidad del personal de seguridad 13. El alojamiento en el hostal ofrece una buena relacion calidad-precio.
14. El personal de seguridad del hostal es responsable y confiable.
Y5. Calidad del e  Cortesiay amabilidad del personal 15. El personal del hostal es cortes y amable al atenderme.
servicio del personal e Eficiencia del personal 16. El personal del hostal es eficiente en su trabajo.
. 17. El servicio de manejo de equipaje es eficiente.

Nota: Elaboracion propia. Adaptado de Customer satisfaction in Jamaican hotels through the use of information and communication technology, por J. Chelvers & A. Spencer,
2017, Worldwide Hospitality and Tourism Themes.
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2.1.4 Formulacion del problema
2.1.4.1 Problema general

¢Como influyen las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) en la

experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul?

2.1.4.2 Problemas especificos

e ¢ Cual es laincidencia de la usabilidad de las TIC en la experiencia del cliente?

e ¢ Cual es la incidencia de la contribucién de las TIC a la gestion hotelera en la
experiencia del cliente?
e (Como afectan las TICs generales en la experiencia del cliente?

e ;Como influyen las TICs de las habitaciones en la experiencia del cliente?

2.1.4.3 Objetivo general
Determinar la influencia de las tecnologias de la informacion y comunicacion

(TIC) en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul

2.1.4.4 Objetivos especificos
¢ Analizar la incidencia de la usabilidad de las TIC en la experiencia del cliente.
o Definir el efecto de las TICs generales en la experiencia del cliente.
e Analizar la incidencia de la contribucion de las TIC a la gestién hotelera en la
experiencia del cliente.

o Identificar la influencia de las TICs de las habitaciones en la experiencia del cliente

2.1.4.5 Hipétesis general
HO: Las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) no tienen influencia

significativa en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul.

H1: Las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) tienen una influencia

significativa en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul.

2.1.4.6 Hipétesis especificas
HO: La usabilidad de las TIC no tienen una incidencia significativa en la experiencia del

cliente.
H1: La usabilidad de las TIC tienen una incidencia significativa en la experiencia del cliente.
HO: Las TICs generales no tienen un efecto significativo en la experiencia del cliente.

H1: Las TICs generales tienen un efecto significativo en la experiencia del cliente.
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HO: La contribucidn de las TIC a la gestién hotelera no tienen una incidencia significativa

en la experiencia del cliente

H1: La contribucidn de las TIC a la gestidn hotelera tienen una incidencia significativa en

la experiencia del cliente

HO: Las TICs de las habitaciones no tienen una influencia significativa en la experiencia

del cliente.

H1: Las TICs de las habitaciones tienen una influencia significativa en la experiencia del

cliente.

2.2 Disefio metodoldgico

2.2.1 Enfoque, alcance y disefio de la investigacion
Para el proceso de investigacion, es necesario definir el tipo de investigacion, sus

caracteristicas, el alcance y las técnicas de recoleccion de informacion.

El presente estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, ya que se centra en la
recoleccién y analisis de datos numéricos y estadisticos (Ortega, 2022). Este enfoque resulta
pertinente porque permite detectar patrones, comprobar hipétesis y obtener resultados
generalizables, en coherencia con los objetivos planteados. La eleccién de este enfoque se
justifica en la necesidad de medir la relacién entre la integracién de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacioén (TIC) y la experiencia de los clientes. Para garantizar la validez y
confiabilidad de los datos se aplicara la encuesta y se evaluara su consistencia interna mediante

el coeficiente alfa de CronBach.

El estudio tendra un alcance correlacional, pues busca establecer la relacion existente
entre las TIC y la fidelizacion de los clientes del sector hotelero del Barrio Costa Azul. La eleccién
de este alcance se justifica porque no se pretende demostrar causalidad, sino Unicamente evaluar
el grado de asociacidn entre ambas variables, utilizando técnicas estadisticas adecuadas como

coeficientes de correlacion.

Y su disefio es no experimental de corte transversal. Segin Monje (2011), un disefio no
experimental se caracteriza por la ausencia de manipulacién intencional de variables. Este disefio
se eligié porque permite recolectar informacion en un Unico momento del tiempo, ofreciendo una

“fotografia” del estado actual del fendémeno investigado.

2.2.2 Poblaci6on y muestra
La poblacion es un conjunto completo de elementos que poseen un parametro comun entre
si. (Velazquez, 2020). Por tanto para el siguiente estudio la poblacién esta constituida por 500

clientes que se hospedaron en los hoteles del barrio Costa Azul durante el periodo de estudio. Se
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incluiran Unicamente clientes mayores de edad que hayan utilizado los servicios al menos una vez
en el dltimo afio, y se excluirdn huéspedes menores de edad o aquellos que no deseen participar

en la investigacion.

La muestra es la parte mas pequefia del total, es decir, un subconjunto de toda la poblacién
(Veldzquez, 2020). Para este estudio, se seleccionara mediante un muestreo aleatorio simple,
garantizando que todos los clientes tengan la misma probabilidad de ser escogidos. El tamafio de
la muestra se determinard mediante la formula para poblaciones finitas, con un nivel de confianza

del 95 % y un margen de error del 5 %, lo que permitir4 obtener resultados confiables.
Para la estimacién de la muestra se aplicé la siguiente formula:

ZZ*P*Q*N
~ Z2xPxQ+ Ne?

n

Donde:
n= muestra
P= Nivel de Ocurrencia (0,5)

Q= Nivel de no Ocurrencia (0,5)

N=Poblacion
Z= Margen de Confiabilidad 95% (1,96)
e= Margen de Error 5% (0,05)

3 1,962 % 0,5 * 0,5 * 500
"= 1962%0,5+0,5+ 500 * 0,052

4802
"= 10,0604 + 1,25

4802
" =32104

= 217.245

n = 217 clientes
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Partiendo de una poblacion de 500 clientes para determinar el tamafio de la muestra se
establece un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, dando como resultado una
muestra de 217 clientes.

2.2.3 Instrumento de medicién y recoleccion de datos

La técnica qué se aplico es la encuesta, ya que permite obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz (Casas, Repullo, & Donado, 2003). La encuesta sera aplicada de forma digital, con
preguntas cerradas tipo escala Likert, orientadas a medir el grado de integracién de las TIC y la
experiencia de los clientes. Para garantizar la rigurosidad del estudio y minimizar sesgos, se
tomaran las siguientes medidas:

e Anonimato y confidencialidad de los participantes, a fin de obtener respuestas honestas.

e Aplicacion estandarizada de las encuestas bajo las mismas condiciones.

2.2.4 Procesamiento de la informacién

La informacion obtenida de los resultados de la encuesta se proceso utilizando software
estadistico, especificamente SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). SPSS es una
herramienta muy popular en el andlisis de datos para la investigacion social y de mercado. Los
datos se organizaron segun las diferentes dimensiones con el fin de identificar relaciones e

incidencias, permitiendo asi responder a los objetivos planteados en la investigacion.
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CAPITULO 3

3.1. Resultados
Tabla 2 Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,738 17

Andlisis de fiabilidad

El coeficiente de Alfa de Cronbach calculado para los 17 items del instrumento se obtuvo
mediante el software SPSS, arrojando un valor de 0,738. En consecuencia, se concluye que la

consistencia interna del instrumento es adecuada, lo que justifica su utilizacion en el estudio.

Resultados de la encuesta-Estadistica descriptiva.

¢ Cual herramienta TIC considera usted importante que el hostal usa de manera eficiente para asesoria en linea o servicio al
cliente?

Porcentaje

WhatsApp Facebook Instagram Via Celular Teléfono fijo

Grafico 1: X1_Usabilidad_de_las_TIC en_la_gestion_hotelera_1
Andlisis e interpretacion

Los resultados del Grafico 1, indican que los clientes encuestados consideran que los
canales tradicionales como el teléfono fijo (48,85%) y el celular (35,48%) son los que se manejan

eficientemente para recibir asesoria y atencion al cliente por partes de los hostales, lo que subraya

la necesidad de mantener una infraestructura adecuada para estos medios. Aunque el uso de
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herramientas digitales como WhatsApp, Facebook e Instagram es bajo, esto representa una
oportunidad para que los hostales mejoren su presencia en estas plataformas y se adapte a las

tendencias digitales, sin perder el enfoque en una atencion directa y personalizada.

¢ Cual herramienta TIC considera usted que el hostal usa de manera eficiente para el Marketing digital?

100

80

60

Porcentaje

40

20

0 092% 1,38% [{oor
WhatsApp Facebook Instagram Tik Tok Youtube

Grafico 2: X1_Usabilidad_de_las_TIC_en_la_gestion_hotelera_2

Andlisis e interpretacion

El Grafico 2 nos muestra que el 95,4% de los encuestados considera que el hostal utiliza
Facebook de manera eficiente para el marketing digital, Io que indica que esta plataforma es clave
para su estrategia de promocién. Sin embargo, plataformas como Instagram, TikTok y YouTube
tienen una baja percepcion de eficiencia, lo que presenta una oportunidad para que el hostal
optimice su presencia en estas redes y atraiga a nuevas audiencias, especialmente jovenes,

mediante contenido visual y creativo.
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¢La conexion a internet en el hostal es rapida y confiable?

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Grafico 3: X2_Disponibilidad_de_componentes_TIC_generales_1

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con el gréfico 3, la mayoria de los huéspedes encuestados, consideran que la
conexion a internet en el hostal es rapida y confiable (76,5%). Sin embargo, un porcentaje
significativo de 20,27% expreso insatisfaccion, lo que sugiere que existen areas donde la red
necesita mejoras. El hostal debe centrarse en optimizar la infraestructura para asegurar una
cobertura constante y fiable, especialmente durante las horas de mayor uso, y continuar trabajando
para garantizar que todos los huéspedes puedan disfrutar de una experiencia positiva con la
conectividad.

¢Los sistemas dométicos del hostal (alarma, control de accesos, sistemas de emergencia, video vigilancia) mejoran su confort?

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Gréfico 4: X2_Disponibilidad_de_componentes_TIC_generales_2

Andlisis e interpretacion

La gran mayoria de los huéspedes (85,25%) tiene una opinién favorable sobre los sistemas
domoticos del hostal, reconociendo que estos mejoran su confort de acuerdo al Grafico 4. No
obstante, un pequefio porcentaje (10,14%) expresoé su insatisfaccion, lo que sugiere que algunos
huéspedes no consideran estos sistemas como una mejora significativa en su experiencia. En este
sentido, seria util investigar las razones de la insatisfaccion de aquellos que no perciben ventajas
en estos sistemas, con el objetivo de realizar ajustes o implementar soluciones que mejoren la

percepcion general del servicio.

¢{Considera usted que se deben fortalecer las competencias de los empleados en el uso de las TIC para que la gestion del
hostal sea mas eficiente?

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Tatalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 5: X3_Contribucién_de_la_TIC_a_la_gestion_hotelera

Andlisis e interpretacion

El Grafico 5, revela que una gran mayoria (75,58%) de los encuestados apoya la idea de
fortalecer las competencias TIC de los empleados para aumentar la eficiencia del hostal. Esta
tendencia refleja la importancia que los clientes otorgan a la digitalizacion en la gestion de
servicios. Sin embargo, un 18,89% de los participantes muestra cierta resistencia, lo que podria
indicar que no perciben un beneficio inmediato de esta capacitacion o que consideran que los

empleados ya cuentan con las habilidades necesarias.
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¢ Considera usted que el sistema de entretenimiento en la habitacion (TV sateélite/cable, DVD, Plataformas de streaming) es
variado ¥ de buena calidad?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 6: X4_Disponibilidad_de_componentes_TIC_en_la_habitacion

Andlisis e interpretacion

De acuerdo al Grafico 6, la mayoria de los huéspedes (83,41%) valora positivamente el
sistema de entretenimiento en las habitaciones, destacando su variedad y calidad. No obstante,
un 12,45% de los encuestados se muestra insatisfecho, lo que sugiere que existen areas de
mejora, como la calidad de la sefial o la variedad de opciones disponibles. Para seguir
satisfaciendo a sus clientes, el hostal debe optimizar su infraestructura tecnoldgica, asegurando

una experiencia de entretenimiento mas confiable y variada para todos los huéspedes.

¢La habitacion del hostal esta siempre limpia?

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo



Gréfico 7: Y1_Calidad_de_la_habitacion_1
Andlisis e interpretacion

La limpieza de las habitaciones es valorada positivamente por un 80,9% de los huéspedes.
Sin embargo, un 15,4% mostré insatisfaccion, como se logra observar en el Gréafico 7, lo que

sugiere que el hostal debe investigar mas a fondo las causas de esta insatisfaccion y tomar

medidas para mejorar la calidad y consistencia del servicio.

¢El control de temperatura de la habitacién es fécil de usar y efectiva?

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 8: Y1_Calidad_de_la_habitacion_2

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con el Grafico 8, el 86,63% de los encuestados esta satisfecho con el control
de temperatura en las habitaciones, lo que indica que el sistema es efectivo y facil de usar. Sin
embargo, el 11,06% de insatisfechos sugiere que algunos huéspedes no estan conformes,
posiblemente debido a diferencias en expectativas de confort o fallos en ciertas habitaciones. Para
mejorar, el hostal deberia revisar regularmente el sistema, ofrecer asistencia a los huéspedes con

dificultades y considerar ajustes para asegurar el confort térmico de todos.
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¢Los equipos audiovisuales en la habitacién son modernos y funcionales?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Tatalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 9: Y1_Calidad_de_la_habitacion_3

Andlisis e interpretacidn

Como se puede observar en el Grafico 9, el 82,02% de los encuestados esta satisfecho
con los equipos audiovisuales en las habitaciones, lo que indica que la mayoria los considera
adecuados en términos de modernidad y funcionalidad. Sin embargo, el 16,59% de insatisfaccion
sugiere que algunos huéspedes perciben la necesidad de mejoras, como actualizaciones
tecnolégicas o mas opciones de entretenimiento. Para abordar esto, el hostal podria implementar
actualizaciones periédicas y ofrecer mas opciones de streaming o canales internacionales para

mejorar la experiencia y satisfaccion general de los huéspedes.

.El hostal ofrece una variedad adecuada de alimentos y bebidas?

&0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Gréfico 10: Y2_Comodidades_generales_1

Andlisis e interpretacion

Aunque el 69,13% de los huéspedes esta satisfecho con la variedad de alimentos y
bebidas del hostal, el 23,04% de insatisfechos indica areas de mejora, de acuerdo al Grafico 10.
El hostal podria beneficiarse de ampliar y diversificar su oferta gastrondmica, mejorar la calidad
de los productos y comunicar mejor las opciones disponibles para asegurar una experiencia mas
satisfactoria para todos los huéspedes.

¢ El hostal proporciona productos de cuidado personal de buena calidad?

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 11: Y2_Comodidades_generales_2

Andlisis e interpretacion

Los resultados del Gréfico 11, revelan que el hostal ha logrado proporcionar productos de
cuidado personal de calidad que cumplen con las expectativas de la mayoria de los huéspedes.
Sin embargo, existen areas de mejora que podrian ser exploradas para reducir ain mas el
porcentaje de insatisfaccion, en especial a través de una evaluacion mas profunda de las
necesidades y preferencias de los huéspedes, asi como una revision continua de la calidad de los
productos ofrecidos. Estos aspectos pueden tener un impacto positivo en la percepcion general

de la calidad del servicio y en la fidelizacion de los clientes.
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¢Los alimentos y bebidas de las maquinas dispensadoras ofrecen una buena relacion calidad-precio?

&0

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Grafico 12: Y3_Valor_Seguridad_1

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con el Grafico 12, la mayoria de los encuestados (71,43%) percibe que los
alimentos y bebidas de las maquinas dispensadoras ofrecen una buena relacion calidad-precio.
No obstante, un 22,58% tiene una opinién negativa, lo que indica que algunos huéspedes podrian
considerar los precios elevados o la calidad insuficiente. Para mejorar esta percepcion, seria (til
revisar los precios, ampliar la variedad de productos y evaluar su calidad. Implementar

promociones también podria mejorar la percepcién de valor entre los huéspedes.

¢El alojamiento en el hostal ofrece una buena relacién calidad-precio?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Grafico 13: Y3_Valor_Seguridad_2
Andlisis e interpretacion

La mayoria de los huéspedes (82,49%) considera que el alojamiento ofrece una buena
relacion calidad-precio, lo que indica una percepcién positiva general. Sin embargo, un 14,28%

muestra desacuerdo con esta afirmacion como se puede observar en el Grafico 13, o que sugiere

gue hay areas en las que algunos clientes sienten que el valor recibido no justifica el precio pagado.

¢El personal de seguridad del hostal es responsable y confiable?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente Ce acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 14: Y3_Valor_Seguridad_3

Andlisis e interpretacion

Los resultados del Gréfico 14 nos indica que la mayoria de los huéspedes (84,33%) valora
positivamente al personal de seguridad, destacando su responsabilidad y confiabilidad. Sin
embargo, un 13,83% muestra insatisfaccion, lo que sugiere posibles preocupaciones sobre la
visibilidad o interaccién del personal. Mejorar la formacion, los protocolos de seguridad y la
presencia del personal podria aumentar la confianza de los huéspedes y mejorar la satisfaccion

general.
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¢, El personal del hostal es cortes y amable al atenderme?

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Grafico 15: Y4_Calidad_del_servicio_del_personal_1

Andlisis e interpretacidn

La mayoria de los huéspedes (80,19%) valora positivamente la cortesia y amabilidad del
personal, lo que refleja una buena calidad en el trato. Sin embargo, el 17,2% de insatisfaccion
sugiere posibles actitudes inconsistentes o dificultades en momentos de alta demanda, de acuerdo
al Graficol5. Mejorar la formacion continua del personal y garantizar una atencion uniforme podria

aumentar la satisfaccion y reducir la insatisfaccion.

¢ El personal del hostal es eficiente en su trabajo?

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 16: Y4_Calidad_del_servicio_del_personal_2
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Analisis e interpretacion

En general, los resultados del Grafico 16 muestran que el personal del hostal es percibido
como eficiente por la mayoria de los huéspedes (85,71%). No obstante, un 12,44% de
insatisfaccion refleja que hay margen para mejorar en términos de tiempos de espera y
organizacion del servicio. Mejorar la formacion del personal, optimizar los procesos operativos y
evaluar la asignacion de recursos podria ayudar a reducir la percepcion negativa y aumentar la

satisfacciéon general de los huéspedes.

¢El servicio de manejo de equipaje es eficiente?

&0

Porcentaje

Tatalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 17: Y4_Calidad_del_servicio_del_personal_3
Andlisis e interpretacion

Aunque la mayoria de los huéspedes (75,12%) valora positivamente la eficiencia del
servicio de manejo de equipaje, el 22,12% de insatisfaccion indica que aun existen areas de
mejora, como se observa en el Grafico 17. Las quejas podrian estar vinculadas a problemas como

tiempos de espera prolongados, falta de personal en momentos clave o una coordinacion

deficiente entre los encargados del servicio.

3.2. Comprobacién de hipotesis

Comprobacidon de hipotesis

Hipdtesis general

34



HO: Las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) no tienen influencia

significativa en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul.

H1: Las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) tienen una influencia
significativa en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul.
Tabla 3. Correlacion Hipétesis general (X-Y)

Correlaciones

X _Tecnologia

_de_la_inform
acion_y _comu Y_Experiencia_
nicacion del_cliente
Rho de Spearman X_Tecnologia_de_la_infor Coeficiente de correlacién 1,000 457"
macioén_y comunicacién = -
Sig. (bilateral) . ,000
N 217 217
Y_Experiencia_del_cliente Coeficiente de correlacion 457" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
La tabla muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,457, con un analisis de
significancia cuantificado en 0,000 siendo menos a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra

que la correlacién que se establecio es cierta por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula.

Hipdtesis especifica 1
HO: La usabilidad de las TIC no tienen una incidencia significativa en la experiencia del

cliente.

H1: La usabilidad de las TIC tienen una incidencia significativa en la experiencia del cliente.
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Tabla 4: Correlacion Hipoétesis especifica 1 (X1-Y)
Correlaciones
X1 Usabilidad

de las_TIC en
_la_gestion_ho Y_Experiencia_

telera del_cliente
Rho de X1_Usabilidad_de las_TIC en Coeficiente de correlacion 1,000 -, 267"
Spearman _la_gestion_hotelera : :
Sig. (bilateral) . ,000
N 217 217
Y_Experiencia_del_cliente  Coeficiente de correlaciéon-,267" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla muestra un nivel de correlacién negativa baja de -0,267, con un analisis de
significancia cuantificado en 0,000 siendo menos a 0,05 e incluso menor a 0,01,aunque la
correlacion negativa entre las dos variables es baja, la relacion es significativa desde el punto de
vista estadistico, lo que indica que, a pesar de que la fuerza de la relacién no es fuerte, la evidencia
es suficientemente sdélida como para rechazar la hipétesis nula y concluir que existe una relacion
negativa entre las variables.

Hipotesis especifica 2
HO: Las TICs generales no tienen un efecto significativo en la experiencia del cliente.

H1: Las TICs generales tienen un efecto significativo en la experiencia del cliente.

Tabla 5: Correlacion Hipdtesis especifica 2 (X2-Y)
Correlaciones

X2_Disponibilid
ad_de_compon
entes_TIC_genY_Experiencia_

erales del_cliente
Rho de Spearman X2_Disponibilidad_de_comp Coeficiente de 1,000 ATT
onentes_TIC_generales correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 217 217
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Y_Experiencia_del_cliente Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

ATT 1,000

,000
217 217

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla muestra un nivel de correlacion positiva moderada de 0,477, con un andlisis de

significancia cuantificado en 0,000 siendo menos a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra

que la correlacién que se establecio es cierta por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula.

Hipo6tesis especifica 3

HO: La contribucion de las TIC a la gestion hotelera no tienen una incidencia significativa

en la experiencia del cliente.

H1: La contribucion de las TIC a la gestion hotelera tienen una incidencia significativa en

la experiencia del cliente.

Tabla 6:Correlacion Hipotesis especifica 3 (X3-Y)

Correlaciones

X3_Contribuci

6n_de la TIC
_a_la_gestién Y_Experiencia_
_hotelera del_cliente
Rho de X3_Contribucién_de la TIC _ Coeficiente de 1,000 ,350™
Spearman a_la_gestiéon_hotelera correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217
Y_Experiencia_del_cliente Coeficiente de ,350" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La tabla muestra un nivel de correlacion positiva baja de 0,350, con un andlisis de

significancia cuantificado en 0,000 siendo menos a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra

que la correlacién que se establecio es cierta por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 4
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HO: Las TICs de las habitaciones no tienen una influencia significativa en la experiencia

del cliente.

H1: Las TICs de las habitaciones tienen una influencia significativa en la experiencia del

cliente.

Tabla 7: Correlacion Hipodtesis especifica 4 (X4-Y)

Correlaciones

X4 _Disponibilid

ad_de_compon
entes_TIC_en_Y_Experiencia_
la_habitacion del_cliente

Rho de Spearman X4 Disponibilidad_de_com Coeficiente de correlacion 1,000 263"
ponentes_TIC en_la_habit = =
N 217 217
Y_Experiencia_del_cliente Coeficiente de correlacion, 263" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion
La tabla muestra un nivel de correlacion positiva baja de 0,263, con un analisis de
significancia cuantificado en 0,000 siendo menos a 0,05 e incluso menor a 0,01, lo que demuestra

que la correlacion que se estableci6 es cierta por lo que se procede a rechazar la hipétesis nula.
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3.3 Discusion

Los hallazgos obtenidos en este estudio permiten afirmar que las TIC influyen de manera
significativa en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul, lo cual
responde directamente al objetivo principal de la investigacion. Por ejemplo, el Grafico 5 muestra
que el 75,58% de los encuestados considera prioritario fortalecer las competencias digitales de los
empleados. Este resultado confirma lo planteado por, quienes sostienen que la adaptacion
constante a las nuevas demandas tecnoldgicas es esencial para evitar la disminucién de la calidad
en los servicios. En contraste con estudios que destacan la importancia de la infraestructura
tecnolégica, este trabajo aporta evidencia de que los clientes valoran tanto la digitalizacion como
la capacitacion del recurso humano, aspecto que enriquece la discusién académica sobre la

competitividad hotelera.

En cuanto a las estrategias de marketing digital, el Grafico 2, revela que el 95,4% de los
hoteles encuestados utiliza Facebook como principal canal de difusion. Este hallazgo se alinea
con lo sefalado por (Quijije , Vaca , & Jacome, 2024), quienes reconocen en las redes sociales
una herramienta fundamental para la interaccion con clientes y la gestion de la reputacion online.
Sin embargo, el estudio identifica una brecha: la escasa utilizacion de redes emergentes como
TikTok o YouTube. Esta situacion coincide parcialmente con investigaciones previas que destacan
la creciente relevancia de contenidos audiovisuales para atraer a publicos jovenes, lo cual
constituye un aporte novedoso de este estudio, el cual es visibilizar una oportunidad estratégica

aln no aprovechada por el sector hotelero de Costa Azul.

Asimismo, la evidencia de la Tabla 3 muestra que la incorporacion de TIC mejora la
personalizacion y eficiencia de los servicios, lo cual valida la afirmacion de (Muguira, 2021) acerca
de que las nuevas tecnologias optimizan procesos y generan ventajas competitivas. A diferencia
de investigaciones que se centran en el impacto financiero de la digitalizacién, los resultados aqui
obtenidos enfatizan la percepcién positiva de los clientes respecto al acceso rapido a informacion,

facilidades de pago y automatizacion.
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CAPITULO 4

4. Propuesta

4.1 Titulo de la propuesta
Plan de capacitacion en el Uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
para el personal del Sector Hotelero en Barrio Costa Azul, con enfoque en la mejora de la

experiencia del cliente.

4.2 Problema

De acuerdo con la investigacion realizada, el sector hotelero en Barrio Costa Azul enfrenta
un desafio, el cual se trata que el personal de muchos hoteles y hostales en la zona no esta
completamente capacitado en el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC),
lo que limita la capacidad de ofrecer un servicio agil y adaptado a las expectativas del cliente. Esta
brecha de conocimiento afecta directamente la calidad de la experiencia del huésped, reduciendo

la satisfaccion y la competitividad del sector.

4.3 Introduccion

En un contexto donde los turistas buscan cada vez mas soluciones rapidas, accesibles y
personalizadas, el uso adecuado de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC) se
ha convertido en un factor fundamental para mejorar la experiencia del cliente en el sector hotelero.
En el barrio Costa Azul, aunque muchos hoteles y hostales han comenzado a implementar
herramientas tecnolégicas, el personal no siempre estd capacitado para utilizarlas de manera
efectiva. Este plan de capacitacion busca dotar al personal hotelero con las competencias
necesarias para mejorar la atencion al cliente, gestionar la relaciéon con los huéspedes mediante
marketing digital y personalizar los servicios utilizando tecnologias y datos. De esta forma, se

busca elevar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los huéspedes.

4.4 Antecedentes de la propuesta

En diversas partes del mundo, el sector hotelero ha integrado cada vez mas las TIC para
mejorar la experiencia del cliente. Herramientas como plataformas de mensajeria instantanea,
aplicaciones moviles, sistemas de gestion hotelera (PMS) y marketing digital han transformado la
forma en que los hoteles interactian con los huéspedes, haciendo los servicios mas rapidos y
personalizados. Sin embargo, en el barrio Costa Azul, la adopcién de estas herramientas ha sido
desigual, y muchos establecimientos carecen de personal capacitado para aprovechar al maximo

su potencial.

La innovacién en procesos, productos y servicios es fundamental para la supervivencia de
las empresas, y las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) juegan un papel clave en
este aspecto. Estas herramientas permiten desarrollar nuevas formas de comunicacion y mejorar
la eficiencia organizacional (OSTELEA, 2021).

40



Andrés Muguira (2020) sefiala que en un entorno donde los consumidores tienen mayor
poder, la experiencia del cliente es clave para la competitividad. Al implementar una estrategia
adecuada y gestionar cada interaccion de forma eficiente, las empresas pueden fidelizar clientes

y convertirlos en defensores de la marca.

4.5Justificacion de la propuesta

La capacitacion en el uso de las TIC constituye un eje estratégico para fortalecer la
competitividad del sector hotelero en el barrio Costa Azul. La propuesta busca responder a las
necesidades detectadas en la investigacion: falta de conocimiento del personal en herramientas

digitales, baja implementacion de tecnologias y limitaciones en la atencién al cliente.

A través de la formacion en plataformas digitales, marketing online y sistemas de
personalizacién de servicios, el personal podra atender de forma mas rapida, eficiente y
personalizada a los huéspedes. Asimismo, el aprovechamiento de los datos permitira segmentar
preferencias y disefiar experiencias diferenciadas, aumentando la satisfaccion y fidelizacién de los

clientes.

4.6 Objetivo general de la propuesta
Capacitar al personal del sector hotelero en Barrio Costa Azul en el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), con el fin de mejorar la experiencia del

cliente.

4.7 Objetivos especificos de la propuesta
e Mejorar la atencién al cliente a través del uso de herramientas digitales que

permitan una respuesta mas agil y personalizada.
o Capacitar al personal en el uso de herramientas de marketing digital para promover

el hotel y gestionar la relacién con los huéspedes.
e Desarrollar habilidades en la personalizacion de servicios** a partir de la

recopilacién y andlisis de datos de los huéspedes.

4.8 Fundamentacién de la propuesta

El uso de las TIC en el sector hotelero permite transformar la atencion al cliente,
optimizando los tiempos de respuesta y ofreciendo soluciones mas personalizadas. Herramientas
como los sistemas de gestion hotelera, aplicaciones moéviles y plataformas de mensajeria
instantanea permiten una interaccion mas fluida y eficiente con los huéspedes, mejorando la

satisfaccion.

Por otro lado, el marketing digital juega un papel crucial en la promocion del hotel y la
gestién de la relacion con los clientes, permitiendo a los establecimientos llegar a una audiencia

mas amplia y mantener contacto continuo con los huéspedes.
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Ademas, la recopilacién y analisis de datos de los huéspedes facilita la personalizacién de

los servicios, ofreciendo experiencias adaptadas a las preferencias individuales de cada cliente.

4.9 Descripcion de la propuesta
El plan de capacitacion se estructurara en tres modulos enfocados en los objetivos

especificos mencionados:
Moédulo 1: Mejorar la atencion al cliente con herramientas digitales

Se capacitard al personal en el uso de plataformas de mensajeria, chat en vivo y
aplicaciones mdviles, para que puedan responder de manera més rapida y eficaz a las solicitudes
de los huéspedes. El objetivo es reducir los tiempos de espera y ofrecer una atencion mas
personalizada a través de la tecnologia.

Moédulo 2: Marketing digital y gestion de larelacion con los huéspedes

El personal aprendera a utilizar herramientas de marketing digital, como las redes sociales,
el correo electronico y las estrategias de SEO, para promocionar el hotel y atraer nuevos clientes.
También se abordaran técnicas para gestionar la relacion con los huéspedes a través de

plataformas digitales, con el fin de mejorar la fidelizacion y la comunicacion continua.
Moédulo 3: Personalizacion de servicios mediante el analisis de datos

Este médulo se enfocara en ensefiar al personal como utilizar sistemas de gestion de
relaciones con los clientes (CRM) para recopilar y analizar datos sobre los huéspedes, lo que les
permitira personalizar los servicios y ofertas segln las preferencias de los clientes, mejorando la

experiencia del huésped.

4.10 Matriz de estrategia
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Tabla 8: Matriz de estrategia

Objetivo

Estrategias

Responsables

Indicadores de éxito

Mejorar la atencion al

cliente

Capacitacion sobre el uso
de plataformas digitales
como aplicaciones moviles,
chat en vivo y sistemas de

mensajeria.

Formadores TIC,
Gerentes de

Hostal

Reduccién de
tiempos de respuesta
y aumento en la
satisfaccion del

cliente.

Capacitar en
marketing digital

Formacién en estrategias
de marketing online,
gestién de redes sociales y
campafias SEO.

Formadores TIC

Aumento de la
visibilidad online y el
ndamero de
interacciones con los

clientes.

Personalizacion del

servicio

Capacitacion en el uso de
CRM y andlisis de datos
para personalizar los
servicios segun
preferencias de los

huéspedes.

Formadores TIC,
Gerentes de

Hostal

Incremento en la
satisfaccion y
fidelizacién de los

huéspedes.

4.11 Plan de accién
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Tabla 9 Plan de accion

FASE ACTIVIDADES

TIEMPO RECURSOS NECESARIOS

Evaluar el nivel de
conocimiento del
personal sobre TIC.

Fase 1: Diagnostico Identificar las
Inicial herramientas
tecnolégicas utilizadas
en los hoteles y los
vacios de conocimiento.

-Formadores TIC (Honorarios)

MES 1 -Materiales (Encuestas,
formularios digitales).

Impartir 3 médulos de
capacitacion sobre
atencion al cliente,

Fase 2: Capacitacion marketing digital y

personalizacion de

servicios.

Organizar talleres
practicos para
implementar las
herramientas y
estrategias aprendidas.

-Formadores TIC (Honorarios).

MESES 2-4
-Material didactico y guias
digitales.

-Alquiler de sala / plataforma.

Evaluar la efectividad

de la capacitacién con

Fase 3: Evaluaciéony encuestas de
Feedback satisfaccion.

Analizar indicadores
clave como tiempos de
respuesta, satisfaccion

de los huéspedes y

visibilidad online.

-Herramientas de encuestas
oline.
MES 5

-Equipo evaluador

-Material de reporte.

Realizar ajustes en la
Fase 4: Ajustes y capacitacion basados
Optimizacion en los resultados

obtenidos.

Ofrecer sesiones de
seguimiento para
reforzar las habilidades
adquiridas.

-Equipo de seguimiento.
MES 6
-Recursos de  materiales
complementarios.

4.12 Presupuesto

Tabla 10 Presupuesto

Concepto Costo estimado (USD)
Diagndstico inicial y evaluacién $500
Honorarios de formadores $2,000
Herramientas y software de capacitacion $300
Evaluacion final y ajustes $400
TOTAL $3,200
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4.13 Beneficios que aporta la propuesta

v" Mejor atencion al cliente: El uso de herramientas digitales permitird una atencion
mas agil, personalizada y eficiente, mejorando la satisfaccion de los huéspedes.

v' Mayor presencia online: La capacitacion en marketing digital permitira a los hoteles
de Barrio Costa Azul mejorar su visibilidad en linea, lo que atraerd a mas clientes potenciales.

v' Mayor personalizacion de servicios: La capacidad de analizar datos sobre los
huéspedes permitira a los hoteles ofrecer experiencias personalizadas, lo que incrementara la
fidelizacion y la satisfaccion.

v' Mayor competitividad: La capacitacién tecnolégica posicionara a los hoteles de la
region como lideres en innovacion y calidad de servicio, aumentando su competitividad frente

a otros destinos turisticos.

Este plan de capacitacion busca mejorar la experiencia del cliente mediante la correcta
implementacion de las TIC en el sector hotelero de Barrio Costa Azul, lo que permitira a los hoteles
y hostales ofrecer un servicio mas rapido, seguro, personalizado y adaptado a las necesidades de

los huéspedes.
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Conclusiones

El andlisis estadistico confirm6 que las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TIC) ejercen una influencia significativa en la experiencia del cliente en el sector
hotelero del barrio Costa Azul. Este hallazgo evidencia que la incorporacion de
herramientas digitales en los procesos de reservacion, atencién y comunicacién con
los huéspedes mejora la percepcion de calidad del servicio, generando mayor
satisfaccion y fidelizacion. No obstante, también se identific6 que la adopcién
tecnoldgica ain no es homogénea entre los establecimientos, lo que limita el impacto
positivo en algunos casos.

El estudio reveld limitaciones importantes en el sector, como la escasa capacitacion
del personal en el manejo de herramientas digitales, la influencia de factores externos.
Estas carencias explican por qué algunos establecimientos no logran aprovechar
completamente los beneficios de las TIC, generando una experiencia del cliente
desigual.

El estudio se centr6 Unicamente en el barrio Costa Azul, lo que restringe la
generalizacion de los resultados a otras zonas. Ademas, el andlisis se bas6 en un
periodo especifico, sin considerar la evolucion de la adopcién tecnolégica en el tiempo.
Para futuras investigaciones, se sugiere ampliar la muestra a otros sectores turisticos,
incorporar variables como la satisfaccion laboral del personal y explorar el papel de
tecnologias emergentes (inteligencia artificial, big data, realidad aumentada) en la

transformacion de la experiencia hotelera.
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Recomendaciones

e Se recomienda la implementacién de la propuesta presentada, ya que los
resultados obtenidos en el diagnostico inicial muestran que existen falencias importantes en el
manejo de las TIC por parte del personal, lo cual afecta directamente la eficiencia en la gestion
y la calidad del servicio. Es fundamental que el personal reciba capacitacion especifica y
continua sobre el uso adecuado de las herramientas tecnolégicas disponibles, ya que la
correcta aplicaciéon de estas herramientas mejora tanto la atencion al cliente como la gestion
interna del hotel. La falta de conocimientos sobre TIC puede generar demoras en los procesos
y una experiencia del cliente menos eficiente, por lo que aplicar esta propuesta permitira cerrar
las brechas de conocimiento y asegurar una mejora en la calidad del servicio ofrecido.
Asimismo, esta capacitacion no solo debe ser puntual, sino también recurrente, para garantizar
gue el personal se mantenga actualizado sobre las nuevas herramientas y tecnologias que
puedan surgir.

e Es crucial poner un enfoque particular en las opiniones y comentarios de los
clientes, especialmente en aquellos aspectos que han sido identificados como areas de
mejora. Los clientes son el centro de cualquier negocio hotelero, y su satisfaccién depende en
gran medida de que el hotel logre cumplir con sus expectativas y necesidades. La
retroalimentacioén de los huéspedes ofrece informacion valiosa sobre qué aspectos del servicio
necesitan atencion, ya sea en relacion con el confort de las habitaciones, la eficiencia del
personal o los servicios adicionales. Al escuchar y adaptarse a estas sugerencias, los hoteles
pueden incrementar la fidelidad de los clientes, ya que los huéspedes valoran las empresas
gue toman en cuenta sus opiniones y mejoran continuamente.

e Se recomienda aprovechar diversas redes sociales como Instagram, Facebook,
Twitter, TikTok y LinkedIn para ampliar las estrategias de marketing digital del hotel. Estas
plataformas permiten llegar a audiencias diversas, mejorar la visibilidad y atraer nuevos
clientes. Ademas, facilitan la interaccion directa con los clientes, fortaleciendo la relacion con
ellos y creando una comunidad. Al usar efectivamente estas redes, el hotel puede implementar
publicidad segmentada, promociones y contenido atractivo, lo que le ayudara a destacarse en

un mercado competitivo y atraer a mas huéspedes.
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Anexos

Tabla 11 Matriz de consistencia

Titulo:

Influencia de las TICS en la experiencia del cliente en sector hotelero, barrio Costa Azul

Objetivo general:

Determinar la influencia de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul

Problema general:

¢ Cémo influyen las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en la experiencia del cliente en el sector hotelero del barrio Costa Azul?

Variables

Dimensiones

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

X. Tecnologia de la
informacién y
comunicacion.

Y. Experiencia del
cliente.

X1. Usabilidad de las
TIC

X1-Y. ¢ Cudl es la incidencia de
la usabilidad de las TIC en la
experiencia del cliente?

X1-Y. Analizar la incidencia de la usabilidad
de las TIC en la experiencia del cliente

HO: La usabilidad de las TIC no tienen una incidencia
significativa en la experiencia del cliente.

H1: La usabilidad de las TIC tienen una incidencia
significativa en la experiencia del cliente.

X2. Disponibilidad de
componentes TIC
generales

X2-Y. ¢Cbémo afectan las TICs
generales en la experiencia del
cliente?

X2-Y. Definir el efecto de las TICs generales
en la experiencia del cliente.

HO: Las TICs generales no tienen un efecto significativo en
la experiencia del cliente.

H1: Las TICs generales tienen un efecto significativo en la
experiencia del cliente.

X3. Contribucién de las
TIC ala gestién
hotelera

X3-Y. ¢Cudl es la incidencia de
la contribucién de las TIC a la
gestion hotelera en la
experiencia del cliente?

X3-Y. Analizar la incidencia de la contribucion
de las TIC a la gestion hotelera en la
experiencia del cliente

HO: La contribucion de las TIC a la gestién hotelera no tienen
una incidencia significativa en la experiencia del cliente

H1: La contribucién de las TIC a la gestion hotelera tienen
una incidencia significativa en la experiencia del cliente

X4. Disponibilidad de
componentes TIC en la
habitacion

X4-Y ¢Como influyen las TICs
de las habitaciones en la
experiencia del cliente?

X4-Y. |dentificar la influencia de las TICs de
las habitaciones en la experiencia del cliente

HO: Las TICs de las habitaciones no tienen una influencia
significativa en la experiencia del cliente.

H1: Las TICs de las habitaciones tienen una influencia
significativa en la experiencia del cliente.
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llustracion 1 Encuesta

Influencia de las TICS en la experiencia del
cliente en sector hotelero, barrio Costazul

4 oct 2024

El objetivo de este formulano es determinar la influencia de las tecnologlas de la informacidn y co-
municacion (TIC) en la experiencia del chiente en el sector hotelero del barmio Costa Azul, para la cual
necesito de su colaboracién y conse para realizar este trabajo.

Seccion 1

Usabilidad de las TIC en la gestion hotelera

1. ;Cual herramienta TIC considera usted importante que el hostal usa de manera eficiente para
asesorfa en linea o servicio al cliente?

WhatsApp Facebook Instagram Via Celular Teléfono fijo

O O O O O

2. ;Cual herramienta TIC considera usted que el hostal usa de manera eficiente para el
Marketing digital?

WhatsApp Facebook Instagram Tik Tok Youtube

O O O O O
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Seccién 2

Disponibilidad de componentes TIC generales

3. ;La conexion a internet en el hostal es rapida y confiable?

Totalmente en i Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O @) @) O O

4. ;Los sistemas domoticos del hostal (alarma, control de accesos, sistemas de emergencia,
video vigilancia) mejoran su confort?

Totalmente en : Totalmente de
desacuerda En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O

Seccion 3

Contribucion de la TIC a la gestion Hotelera

5. ;Considera usted que se deben fortalecer las competencias de los empleados en el uso de las
TIC para que la gestidn del hostal sea mas eficiente?

Totalmente en ) Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O

Seccion 4

Disponibilidad de componentes TIC en la habitacion

6. ;Considera usted que el sistema de entretenimiento en la habitacion (TV satélite/cable, DVD,
Plataformas de streaming) es variado y de buena calidad?

Totalmente en . Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O
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Seccién 5

Calidad de la habitacion

7. ;La habitacion del hotel esta siempre limpia?

Totalmente en
desacuerdo

O O O O

En desacuerde Indiferente

8. ;El control de temperatura de la habitacion es facil de usar y efectivo?

Totalmente en
desacuerdo

O O O O

En desacuerdo Indiferente

9. ;Los equipos audiovisuales en la habitacion son modernos y funcionales?

Totalmente en
desacuerdo

O O O O

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Seccién 6

Comodidades generales

10. 4El hostal ofrece una variedad adecuada de alimentos y bebidas?

Totalmente en
desacuerdo

O O O O

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

@)

Totalmente de
acuerdo

@)

Totalmente de
acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O
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11. ;El hostal proporciona productos de cuidado personal de buena calidad?

Totalmente en . Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O

Seccion 7

Valor- Seguridad

12. ;Los alimentos y bebidas de las maquinas dispensadoras ofrecen una buena relacion calidad-

precio?

Totalmente en . Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O

13. ;El alojamiento en el hostal ofrece una buena relacion calidad-precio?

Totalmente en ) Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O @) O O

14. ;El personal de seguridad del hostal es responsable y confiable?

Totalmente en ) Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

O O O O O
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Seccion 8

Calidad del servicio del personal

15. ; El personal del hostal es cortes y amable al atenderme?

Totalmente en
desacuerdo

O

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

O O

16. ; El personal del hostal es eficiente en su trabajo?

Totalmente en
desacuerdo

O

En desacuerdo

17. ;El servicio de manejo de equipaje es eficiente?

Totalmente en
desacuerdo

O

llustracién 2 Base de datos SPSS

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

O O

Indiferente

O

De acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O

Totalmente de
acuerdo

O

Archivo  Editar  Ver Datos T Analizar ~ Graficos  Utilidades Ventana  Ayuda
£ (3
HE @ e~ BHhyif 4 B 79
| Mombre |  Tipp | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién |  Medida |  Rol
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