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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se tuvo por objetivo Conocer la satisfaccion
laboral y calidad del servicio en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023, para la
cual hiso uso de la metodologia aplicada de tipo descriptiva, disefio no experimental y
transversal, con un enfoque cualitativo -cuantitativo, la muestra fue conformada por 15
colaboradores y 50 huéspedes del hotel Columbus. Se hiso uso de la técnica de la
encuesta y del instrumento se procedio con la aplicacion de un cuestionario de 9y 22
preguntas respectivamente para cada variable, habiendo uso de la escala de Likert.
Los resultados obtenidos de satisfaccion laboral referido a las variables satisfaccion
laboral se puede evidenciar con una puntuacion del 100%, los cuales estan
evidenciados en los factores intrinsecos y extrinsecos que existe un nivel alto de
satisfaccion laboral del personal que laboral en el hospedaje, asi también relacionada
a la variable de la calidad de servicio, con una puntuacion del 100% lo cual existe un
nivel alto de calidad de servicio, lo cual se evidencia en la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles que se brinda al momento de
servir a los clientes y visitantes del hotel Columbus, comprobando asi la hipétesis
Existe un nivel alto de satisfaccién laboral y una buena calidad de servicio del Hotel
Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, servicio, calidad, calidad de servicio y

percepcion.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to know the job satisfaction and quality of
service at the Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023, for which the applied
descriptive methodology, non-experimental and transversal design, with a qualitative-
guantitative approach, the sample was made up of 15 collaborators and 50 guests of
the Columbus hotel. The survey technique was used and the instrument was applied
with a questionnaire of 9 and 22 questions respectively for each variable, using the
Likert scale. The results obtained for job satisfaction referred to the job satisfaction
variables can be evidenced with a score of 100%, which are evidenced in the intrinsic
and extrinsic factors that there is a high level of job satisfaction of the staff who work in
the accommodation, as well as related to the service quality variable, with a score of
100%, which indicates a high level of service quality, which is evident in the reliability,
responsiveness, security, empathy and tangible elements that are provided at the
moment. to serve the clients and visitors of the Columbus hotel, thus verifying the
hypothesis There is a high level of job satisfaction and a good quality of service at the
Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Keywords: Job satisfaction, service, quality, service quality and perception.
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|.  INTRODUCCION

En el mundo organizacional moderno se identifica por ser globalizado,
competitivo y cambiante, las organizaciones deben esforzarse al maximo por ser
eficientes y eficaces, en tal sentido que las entidades son responsables de la
importancia y calidad de los servicios que brinda a la comunidad, con la finalidad de
que la ciudadania se sienta satisfechos con las actividades que brindan, en la ciudad
de Tumbes observamos entidades privadas como son las que brindan servicio de
hospedaje dentro de la region, esto debido a que muestras condiciones y recursos
relacionados a las playas y zonas de naturales, en los cuales sus trabajadores son un
elemento importante dentro de ellas. Es por eso que la satisfaccion laboral positiva
facilita el compromiso y lealtad de los colaboradores dentro de las organizaciones, lo
gue resulta beneficioso para esta, con mayores indices de productividad y mejora de
la calidad de atencion al publico. En las organizaciones la calidad de servicio es una
herramienta fundamental porque me garantiza la plena satisfaccién de los clientes

asegurando su fidelidad constante y cumpliendo con todas sus necesidades.

De tal forma que el presente estudio busco conocer la satisfaccion que se aplica dentro
de dicho hospedaje por parte de sus colaboradores y asi también conocer cual es la
calidad de servicio que se brinda por parte de los colaboradores hacia los huéspedes
que visitan dicho hotel, por tal motivo la presente investigacion se ha denominado
“Satisfaccion laboral y calidad de servicio en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes,
2023", en tal sentido la presente investigacion tuvo como problema general, ¢ Cuél es
la satisfaccion laboral y calidad de servicio en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes,
2023.?

Es asi también que la investigacion se fundament6 de manera doctrinal, en establecer
lo referente a los satisfaccion laboral y calidad de servicio que se da dentro de este
hospedaje, para lo cual se establecido en base a la teoria de objetivo Conocer la
satisfaccion laboral y calidad del servicio en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes,
2023, para la cual se planted la siguiente investigacidn denominada “Satisfaccion

laboral y calidad de servicio en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.
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En el presente informe se desarrolla la estructura de la siguiente manera:

En el capitulo | se presenta la introduccién, explicando la situacién problematica, el
problema general y los problemas especificos, la justificacion y el objetivo general y
los objetivos especificos. En el capitulo I, se detallan las bases tedricas y cientificas
de las variables en estudio, los antecedentes y la definicién de términos basicos. En el
capitulo 1, se especifica la formulacion de hipotesis, la poblacion muestra y muestreo,
el tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipétesis, los métodos, técnicas e
instrumentos, el procesamiento y andlisis de datos, y las variables vy
operacionalizacion. En el capitulo 1V, se presentan los resultados de la investigacion y
la respectiva discusion. Finalmente, en el capitulo V, VI, VIl y VIII, se describen las
conclusiones, recomendacion, referencias bibliograficas y los anexos

respectivamente.
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ll.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICO - CIENTIFICAS

2.1.1. satisfaccién laboral

Concepto:

Bracho (1998), refiere que el termino satisfaccion laboral, es la respuesta afectiva,
resultante de la relacion entre las experiencias, necesidades, valores y expectativas
de cada miembro de una organizacion y las condiciones de trabajo percibidas por ellos.
Ademas, expresa que, es el conjunto de sentimientos favorables que expresan los
miembros de una organizacién con respecto a la vision, mision, objetivos y procesos
de la institucion, asi como el orgullo que sienten los empleados por pertenecer a la

organizacion.

Por su parte, Durham y Smith (1996), indican que la satisfaccién laboral, comprende
las actitudes como reacciones afectivas como los sentimientos de los empleados hacia
el trabajo y hacia el ambiente laboral. Asimismo, afirman que la satisfaccion laboral
puede asimilarse a una actitud que se consideraria como fase de ciertos
comportamientos, hacia su trabajo, dicha actitud estd basada en las creencias, y

valores que el trabajador desarrolla en su propio trabajo.

Caracteristicas de la satisfacciéon laboral.

Pacherres (2021), infiere que la satisfaccion laboral inquiere una serie de
caracteristicas en las cuales los trabajadores deben tener para que se produzca un
ambiente laboral optimo.

1. El liderazgo: Sin duda el jefe, Gerente o encargado de personal, es una de las
razones principales por las que una persona deja su trabajo. La satisfaccion en el

trabajo depende mucho de esta figura. Si se tiene un buen jefe, alguien que genere
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confianza, que practique la politica de puertas abiertas, seguramente tendras

empleados felices.

2. Recompensas: Otra caracteristica que debes cuidar para lograr la satisfaccion
en el trabajo es el programa de recompensas que ofreces. Los empleados necesitan
sentirse valorados, ser reconocidos por cumplir una meta. El reconocimiento laboral,

tanto del jefe, como de todo el equipo es esencial para estar satisfechos en el trabajo.

3. Equipo: para estas caracteristicas no una serie de preguntas como: ¢Tus
empleados disfrutan trabajar en equipo? Si tu respuesta es si, ¢cuales son las
caracteristicas del grupo? Si tus empleados se sienten a gusto y confian en sus
compafieros, la satisfaccion laboral sera mayor. Conoce a tu fuerza laboral, cuales son
Sus preocupaciones, sus gustos, lo que esta bloqueando su desempefio laboral y
mejora su situacion dentro de la organizacion. Si trabajan bien entre ellos y se apoyan,

los resultados seran mejores.

4. Flexibilidad: podemos plantearnos estas preguntas para poder obtener ciertas
opiniones como es: ¢ Te gustan los cambios? ¢ Te gustan los horarios flexibles? Si los
empleados no tienen cierta libertad, o por ejemplo la flexibilidad en el horario de
trabajo, puede que no se sientan contentos en su espacio laboral. Dales a tus
empleados la libertad de opinar, de proponer nuevas ideas. Debe existir apertura a los

cambios de ambas partes para lograr la satisfaccion en el trabajo.

5. Estructura y reglas: Las reglas siempre son importantes, por eso debes
asegurarte que estén bien definidas y que sean por todos conocidas. Una buena idea
es pedirles algunas ideas a tus empleados, puedes crear una encuesta anénima que
te ayude a darle estructura a tu reglamento. Recuerda que la satisfaccion en el trabajo

también esta en dar un poco de libertad a tu fuente de trabajo.

6. Actividades: La actividad es necesaria que tu equipo realice diariamente, ya que

esta referido al trabajo que van a realizar, no sobrecargues a tu equipo de trabajo.
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Organiza bien las actividades semanales, mensuales o trimestrales a fin de que

puedan cumplir en tiempo y forma todas sus metas.

Tipos de satisfaccion laboral.

Bissing (2002), junto con sus colaboradores propusieron tres tipos diferentes

de satisfaccion laboral.

1. Satisfaccion Progresiva. Donde la persona se siente satisfecha y segura con el
trabajo. Al incrementar el nivel de aspiracion la persona trata de alcanzar un nivel de
satisfaccion mayor y un alto desarrollo en sus labores productivas dentro de la

empresa.

2. Satisfaccion Estable. Donde la persona se siente satisfecha con el puesto y con
el entorno donde él se desenvuelve, pero esta motivada a mantener el nivel de
aspiracion y el estado placentero de satisfaccion. Un incremento en el nivel de
aspiracién se concentra en otras areas de la vida debido a que hay pocos incentivos

laborales.

3. Satisfaccion Conformista. Donde la persona siente satisfaccion laboral indistinta
y disminuye el nivel de aspiracion con el fin de adaptar los aspectos negativos de la
situacion laboral a un nivel inferior. Al disminuir el nivel de aspiracién, la persona es

capaz de alcanzar nuevamente un estado positivo de satisfaccion.

Importancia de la satisfaccion laboral.

El entorno laboral es muy importante para que el recurso humano se mantenga
en un lugar, también la capacidad de interaccion forma parte importante de la
personalidad del individuo; para que este encuentre la actitud y motivacion deseada
para hacer su desempefio en el trabajo mas eficiente, se debe tener un equilibrio en

todos los aspectos de su vida, social, econdmica, familiar, etc.; la gran mayoria tiene
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un desbalance, por lo que crear una red de apoyo para que un profesional en el area
pueda ayudar a mantener equilibrado todo es de gran apoyo; lo que conseguiremos
un ganar-ganar, pues el individuo reduce lo que lo desequilibra y puede enfocarse mas
en su trabajo, lo que a la empresa ayuda en su produccion por el mejor desempefio

que los trabajadores presentan (Hernandez, 2021).

Beneficios de la satisfaccién laboral.

Dias (2001), expreso que una buena satisfaccion laboral dentro de las

empresas se pueden producir grandes beneficios que a continuacién detalla:

a. Mayor satisfaccion laboral. Que los empleados estén satisfechos con sus
trabajos es clave para cualquier compaiiia. La falta de satisfaccion deriva en una
importante pérdida de entusiasmo y motivacion que, finalmente, acabara siendo una

sangria de tiempo y dinero para la empresa.

b. Mayor retencibn y menor rotacion. Los empleados comprometidos no
abandonaran el barco, asi como asi. Los procesos de seleccién de personal, mas el
hecho de tener que formar a una persona nueva, suponen un coste para la empresa
en términos de dinero y tiempo. Mantener empleados comprometidos te ayudara a

rebajar en indice de rotacion y, por lo tanto, evitaras esos costes.

C. Mayor productividad. Los empleados comprometidos trabajan mas rapido y mas
duro porque les gusta lo que hacen. Cuando te interesa lo que haces, es mas probable
que lo hagas bien. Ademas, cuando los empleados estan comprometidos y se sienten
valorados por sus jefes, tienen mayor sentido de la responsabilidad y ponen su mayor

esfuerzo al servicio de la compafia.

d. Mayor rentabilidad. Cuando los empleados estan comprometidos, trabajan mas
duro y cuando trabajan mas duro, producen un trabajo de mayor calidad que, al final,

se traduce en un cliente contento. Los clientes contentos vuelven y, ademas,
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recomiendan tu empresa a otras personas. Como ves, una sencilla manera de

aumentar la rentabilidad de tu empresa.

e. Menor absentismo. Los empleados comprometidos no faltan al trabajo. Los que
no lo estan no tienen ningun sentido de responsabilidad para con la empresa por lo

gue no tienen ningun problema en ausentarse regularmente.

f. Mayor lealtad. Uno de los mayores beneficios de tener empleados
comprometidos es que son leales y unos excelentes embajadores. Recuerda, la

imagen de una empresa comienza desde dentro.

Teorias de la satisfaccion laboral.

Teoria de la motivacion-higiene de Herzberg.

El estudio de la satisfaccion laboral se hizo méas sofisticado con la introduccion
de la teoria de motivacién-higiene de Herzberg (1959). Esta teoria centra su atencion
en el trabajo en si mismo como fuente principal de satisfaccion. Para Herzberg, el
concepto de satisfaccion laboral tiene dos dimensiones, la satisfaccion y la
insatisfaccion individual, a las cuales le afectan dos, grupos de factores diferentes;
Herzberg, planteo los grupos en factores extrinsecos o higiénicos, que evitan la
insatisfaccion laboral cuando son 6ptimos mejor ambiente laboral; y otro, de factores
intrinsecos 0 motivadores que determinan o generan satisfaccion. Ambos pueden

afectar las habilidades y capacidades del trabajador.

A. factores intrinsecos: Estos son referidos al contenido, tarea y deberes
relacionados con el cargo y que producen un efecto duradero de satisfaccion
y de aumento de  productividad, se tiene: posibilidades de avance vy
crecimiento, autonomia, el trabajo en si mismo, logro, reconocimiento y

responsabilidad.
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B. factores extrinsecos: Son las condiciones que rodean al empleador
mientras trabaja, Herzberg considera que son: los beneficios sociales,
condiciones de trabajo, politicas de la empresa, supervision, relaciones
interpersonales, salario, y seguridad de permanecer en el trabajo.

2.1.2. Calidad de servicio.

Concepto de Calidad:

Para Requenay Serrano (2007), expresa que, calidad es el producto de la percepcion
que el cliente tiene del servicio que una empresa le ofrece, ademas, determina que, es
el nivel de excelencia que la empresa ha escogido para lograr satisfacer a sus clientes
dando conformidad a los atributos y caracteristicas de un servicio.

Concepto de Servicio: Los servicios son cualquier actividad o beneficio que una
empresa le puede ofrecer a otra 0 a una persona natural, que es béasicamente
identificable e intangible, que son el objeto principal de una transaccién ideada para
brindad a los clientes una satisfaccion de deseos o necesidades (Kotler y Armstrong,
2003).

Calidad de servicio:

Miranda et al., (2021):
La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente espera sobre que tan bien el servicio que se le esta ofreciendo puede
satisfacer sus necesidades. Es importante destacar que cuando en una
organizacion se plantea la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que
ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio se considera de calidad
cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y
en el futuro. La calidad de los servicios se considera eficiente cuando los
resultados superan a las expectativas que tenia el cliente previamente al usar

el servicio.
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Asi también (Piattiani Velthuis, 2019) define la calidad de servicio como “el grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes del servicio cumple con los requisitos

0 como la capacidad del servicio de proporcionar el valor previsto” (p.45).

(L6pez Parra, 2013) mencion a Pizzo sobre la calidad de servicio:
es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion vy eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion (p.6).

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la
intangibilidad, heterogeneidad y la inseparabilidad de la produccion y el consumo

(Olivos, 2005). A continuacion, detallamos las siguientes caracteristicas:

a. La intangibilidad: Esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su
calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad
propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una
empresa de servicios suele tener dificultades para comprender cémo

perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta.

b. La heterogeneidad: Los servicios —especialmente los de alto contenido de
trabajo— son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su
prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a

cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme,
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porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el

cliente percibe que recibe de ella.

c. Lainseparabilidad: esta caracteristica se refiere al acto de que los servicios
son generados y consumidos durante un determinado tiempo y en un mismo
periodo y estdn sometidos a una constante evaluacion; estas caracteristicas
de los servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de

la calidad del servicio:

Caracteristicas de la calidad de servicio
(Lopez Parra, 2013) menciona a Aniorte en relacién a las caracteristicas que debe
cumplir para poder establecer un servicio de calidad a sus clientes, estas son:

. Debe cumplir sus objetivos

. Debe servir para lo que se disefio
. Debe ser adecuado para el uso

. Debe solucionar las necesidades
. Debe proporcionar resultados

Dimensiones de la calidad de servicio
(Duque Oliva, 2005, p.69) refiere sobre cinco dimensiones establecidas por Duque

para poder realizar una evaluacion:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto
de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.
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2.2.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor
manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sdélo es importante el cuidado
de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe demostrar también

Su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades
de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte
de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,

conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos.

Elementos tangibles: Representan las caracteristicas fisicas y la apariencia del
proveedor, es decir, locales, equipos, empleados y otros elementos con los que

el cliente entra en contacto al celebrar un contrato de prestacion de servicios.

ANTECEDENTES

Internacionales

De acuerdo a Martillo (2019), en su investigacion titulada: “Andlisis de la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio de una empresa del sector de
mantenimiento de jardines en la ciudad de Guayaquil: Caso Compaiiia CIAMAN

S.A.”, Universidad Catélica De Santiago De Guayaquil, Ecuador. Dentro de la
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investigacion se plante6 como objetivo general: Analizar la satisfaccion laboral
en la percepcidon que tienen los usuarios en relacién con la calidad del servicio
en la ciudad de Guayaquil. Asimismo, el estudio se desarroll6 con un enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional descriptivo, con un disefio no experimental; se
utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario. Ademas,
el autor concluye que: dentro de la variable satisfaccion laboral se pudo
observar que el 7% de colaboradores pertenecen al género femenino y el 93%
pertenecen a personas del género masculino. La empresa CIAMAN S.A. de
servicios complementarios esta conformado mayormente por empleados
hombres, por las actividades de campo que realizan y se necesita mayor fuerza
fisica. Mientras que el 7% restante corresponden a colaboradores femeninos
del &rea administrativa; dentro de la segunda variable calidad de servicio se
pudo observar que el 29% corresponde a clientes de género masculino,
mientras que el 71% responde a clientes de género femenino. La mayor parte
del area administrativa a las empresas que se les da servicio se encuentra a
cargo de mujeres. Los hombres y las mujeres tienen distintos factores que
determinan su satisfaccion, por lo que es importante analizar el género del
cliente. Asimismo, se pudo contrastar el objetivo de la investigacion el cual hacia
referencia a revisar la literatura concerniente al problema planteado. Una vez
realizada esa revision se pudo determinar que la revision de literatura es
extensa y que existen investigaciones que se han realizado en torno al tema.
Estas investigaciones han probado que existe una relacién directa entre la
satisfaccion laboral de CIAMAN S.A. y la calidad del servicio percibido por sus

clientes.

Yuctor y Salazar(2019), en su estudio titulado: “Analisis del clima organizacional
y la satisfaccion laboral en el sector de alojamiento. Caso ciudades de Quito y
Cuenca”, Universidad Nacional de Ecuador. La investigacion se planteé como
objetivo: Este estudio tiene como fin medir y evaluar el clima organizacional y el
nivel de satisfaccion laboral que se generan en el trabajador del sector de
alojamiento tanto en la ciudad de Quito como en la ciudad de Cuenca; por lo

tanto, el estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, de tipo descritpivo
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correlacional, con un corte tranversal, con un disefio no experimental, ademas,
se aplico como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario y como
técnica la encuesta, ademas, los autores concluyeron que: Una de las razones
principales de que existan resultados muy dispersos en todas las variables es
por el perfil del trabajador que posee cada sector hotelero, el cual se observa
por la existencia de trabajadores que desarrollan actividades en este tipo de
empresas que no tienen la formacion relacionada con este tipo de trabajo; En
cuanto al nivel de satisfacciéon general alcanzado en la ciudad de Quito los
criterios relacionados con la posibilidad de ascenso obtuvieron una media de
3.43 sobre 5 puntos, la formacion recibida por la empresa un 3.54 y la
remuneracién econdémica un 3.68, logrando reflejar que es desarrollo de la

investigacion tuvo gran significancia positiva.

Martinez et al. (2020) en su estudio titulado: “Calidad de servicio como elemento
clave de la responsabilidad social en pequenas y medianas empresas”.
Universidad Nacional de Colombia. El estudio se planteé como objetivo:
Analizar la calidad de servicio como elemento clave para cumplir con la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas. La investigacion
tuvo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con un disefio no experimental,
asimismo, para la recoleccion de datos se aplic6 como instrumentos un
cuestionario y como técnica la encuesta; el autor concluye que: los factores de
la calidad de servicio que se ofrecen en las empresas para visionar los progreso
de la atencion al cliente no son muy suficientes, por lo cual, se deben sustentar
y aumentar las expectativas de las empresas enfocandose en las necesidades
de los clientes, ademas, Los empleados de estas empresas han considerado
que el trabajo ejecutado se genera en funcion de ofrecer un servicio de alta
calidad al cliente, donde ellos encuentren lo que necesitan y cumplan sus
expectativas, por ultimo, expresan que, la responsabilidad social depende en un
nivel muy bajo de la calidad de servicio ofrecido por las pymes, ademas, dentro
de los resultados estadisticos se describe que: dentro del sector logistico
representadas cada una por un empleado arroja datos positivos describiendo

una alto nivel de confiabilidad de 0.80 y 082. Con el método de Pearson se
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percibio una correlacion de 0.025. Es decir, aunque la calidad de servicio no sea

optima, pudieran cumplir con su responsabilidad social.
Nacionales

Zambrano (2021), en su investigacion titulada: “Analisis comparativo de la
satisfaccion laboral y calidad de servicio al cliente en dos instituciones
financieras, Ecuador, 2021”, Universidad Cesar Vallejo, Lima, Pera. Dentro del
estuido planteo como objetivo general: Comparar la satisfaccion laboral y
calidad de servicio al cliente en dos Instituciones Financieras, Ecuador, 2021.
La investigacion se desarrolld con un enfoque mixto, de tipo descritpivo
comparativa, con un corte tranversal, con un disefio no experimental, ademas,
se aplico como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario y como
técnica la encuesta; el autor concluye que: Existe diferencia estadisticamente
significativa en la satisfaccion laboral en dos Instituciones Financieras, Ecuador,
2021. Ademas, se identifico que la Financiera 1 (sector urbano), obtiene un
rango promedio mayor de satisfaccion laboral que la Financiera 2 (sector rural).
Estableciendo los resultados como que 36 trabajadores (72%) evallan esta
variable en un nivel medio y 14 (28%) nivel alto; mientras que en la Financiera
2 los 40 trabajadores (100%) la evaluaron en un nivel medio; No existe
diferencia estadisticamente significativa en la calidad de servicio al cliente en
dos Instituciones Financieras, Ecuador, 2021. Sin embargo, se evidencia que la
Financiera 1 (sector urbano), obtiene un rango promedio mayor de calidad de
servicio al cliente que la Financiera 2 (sector rural). Identificando como resultado
de la variable calidad de servicio que 173 clientes (86,5%) evallan esta variable
en un nivel medio y 27 (13,5%) en un nivel alto; mientras que en la Financiera
2 los 179 trabajadores (89,5%) la evaluaron en un nivel medio y 21 (10,5%) en

un nivel alto.

Silva (2020), en su investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion
laboral en los colaboradores del Hospital 11-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020”.
Universidad Cesar Vallejo. En el estudio se plante6 como objetivo: Determinar

la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion laboral de los
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colaboradores del Hospital 1I-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. Se aplicé un
enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, con disefio descriptivo, con corte
trasversal, para la recoleccion de datos de utilizd dos cuestionarios como
instrumentos y como técnica la encuesta; el autor concluye que: existe una
correlacion positiva alta, ademas, servira como base para investigaciones
futuras enfocadas en la gestion publica, debido a que, tiene como elemento
principal el estudio del individuo y su desenvolvimiento dentro de las
organizaciones, para el cumplimiento de objetivos comunes; dentro de los
resultados se describe que, calidad de servicio y satisfaccion laboral en los
colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas 2020, con valor
Rho=0.950 y un nivel de significancia de 0,012 (p<0,05). Por consiguiente, no

solo se mejora la calidad de servicio sino también la satisfaccion laboral.

Chihuantito y Sanchez (2022) en su investigacion titulada: “Satisfaccion laboral
y calidad de servicio de los servidores de la Municipalidad Distrital de Wanchagq,
2022”. Universidad Cesar Vallejo. En el estudio se planteé como objetivo:
conocer la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio de los
servidores de la Municipalidad distrital de Wanchaq, 2022. Ademas, se utilizd
un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, no experimental, descriptiva
correlacional, y de corte transversal, para la recoleccion de datos se utiliz6 un
cuestionario y como técnica la encuesta; el autor concluye que: a través de los
resultados descriptivos respecto a la variable satisfaccion laboral el 40% indico
gue es mala, el 56.7%% regular y solo el 3.3% buena, para la variable calidad
de servicio el 13.3% afirmo que se encuentra en nivel malo, el 83.3% regular y
el 3.3.% bueno. Asimismo, a través de la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman tuvo un promedio de 0.192 indica que existe una correlacion positiva

muy baja entre la satisfaccién laboral y calidad de servicio.
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Local

Chelton y Balladares (2019), en su estudio titulado: “Satisfaccion del trabajador
y su incidencia en el desempeiio laboral, Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, Tumbes, 2019”, [tesis de pregrado], Universidad Nacional de Tumbes.
La investigacion tuvo como objetivo: Determinar cuél es la incidencia de la
satisfaccion del trabajador en el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital
de Pampas de Hospital, Tumbes, 2019, ademas, el estudio se desarroll6 con un
enfoque mixto a metodologia utilizada fue descriptiva — correlacional, para la
recoleccion de datos se aplicO como la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario compuesto por 30 preguntas en escala de Likert.
los autores concluyen que: la satisfaccion del trabajador tuvo influencia directa
y positiva en el desempefio laboral lo cual se corrobora con el Rho de Spearman
del 0,702. Los resultados nos muestran que el elemento con mayor
preponderancia es el indicador del compafierismo laboral, en segundo lugar, el
indicador del empleo actual, en tercer lugar, tenemos el indicador de la
oportunidad, en cuarto lugar, tenemos el sueldo y finalmente el elemento de la

supervision.

Preciado (2020), en su estudio titulado: “Satisfaccidn laboral de los trabajadores
de las Mypes, sector servicio, rubro restaurantes — caso: restaurante cevicheria
El Gran Chim(, Tumbes- Tumbes, afio 2020”. Universidad los Angeles de
Chimbote. En la investigacion se planteé como objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores de las MyPes, sector servicio, rubro
Restaurantes — Caso: Cevicheria El Gran Chimu— Tumbes, afio 2020. Contuvo
una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental, para la recoleccion de datos se utiliz6 como instrumento un
cuestionario y como técnica la encuesta; el autor concluye que: La mitad de los
trabajadores muestran un alto nivel de satisfaccion laboral en su mayoria;
asimismo, se consideran que se les brindad las condiciones necesarias para la

realizacion de sus actividades, mientras que un importante 50% no se encuentra
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satisfecho con estas condiciones, por lo cual es importante identificar las
necesidades de los trabajadores a fin de que exista una mejor motivacioén y por

ende un mejor servicio.

Jiménez (2021), en su investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad
del servicio en la municipalidad de Canoas de Punta Sal, Contralmirante Villar,
Tumbes. Universidad Cesar Vallejo. En el estudio de planteé como objetivo:
determinar el nivel de relacion entre la Gestion administrativa y calidad del
servicio en la municipalidad de Canoas de Punta Sal, Contralmirante Villar,
Tumbes. Se trabajé con de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, para la recolecciéon de datos se utiliz6 como instrumento un
cuestionario y como técnica la encuesta; el autor concluye que: dentro de los
resultados muestran que la gestion administrativa en la municipalidad de
Canoas de Punta Sal, Contralmirante Villar, Tumbes, necesita mejorar, ya que
el grupo de estudio la califica en un nivel medio; lo que significa que para los
servidores las metas, y propositos del municipio no estan bien determinados.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Satisfaccion laboral: “actitud que se distingue basicamente de la motivacién para

trabajar en que ésta Ultima se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la clase

y seleccién de conducta, asi como a su fuerza e intensidad” (Caballero Rodriguez,
2002)(p.1).

Servicio: “es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que

producen satisfaccién a un consumidor” (Duque Oliva, 2005)(p.64).

Calidad:” Juran (1981) la define como la aptitud para el uso, satisfaciendo las

necesidades del cliente.” (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez , 2009)(p.9).
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Calidad de servicio: “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes del
servicio cumple con los requisitos o como la capacidad del servicio de proporcionar el
valor previsto” (Piattiani Velthuis, 2019)(p.45).

Percepcion:
proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a las
sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros
procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la

simbolizacién (Vargas Melgarejo, 1994)(p.48).
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipoétesis

Hipotesis general

Hi: Existe un nivel alto de satisfaccién laboral y una buena calidad de servicio del Hotel
Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

3.2. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis

Tipo de estudio

Descriptiva, cualitativo y cuantitativo

segun Bernal 2019, establece que una investigacion es descriptiva por que
busca establecer o conocer las caracteristicas de las variables en estudio, en tal
sentido nuestra investigacion busca determinar cuales son esas caracteristicas que
tiene la calidad de servicio y la satisfaccion dentro del Hotel Columbus, Zorritos,
Tumbes, a fin de poder dar respuesta a la interrogante del problema plateado.
El presente estudio contiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, Rodriguez menciona
(Angulo, 2010), refiere que, el enfoque cuantitativo se basa en las causas del
fendmeno social; busca medir las variables de estudio mediante instrumentos de hace
mencidn a que es de tipo cualitativos por que busca estudiar caracteristicas de las
variables en estudio, recolectando de datos, los cuales se pueden analizar
estadisticamente, ademas, a través este enfoque se puede contrastar las hipétesis las

cuales se pueden aceptar o rechazar.

Disefio metodoldgico.
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No experimental

El estudio presenta un disefio no experimental; este disefio se ejecuta sin
manipular las variables de estudio, el cual se basa fundamentalmente con la
observacion de los fendbmenos, sucesos, conceptos y contextos ya existentes
causados por las variables de estudio. Asimismo, detalla un corte transversal, cuyo

corte se basa en la realizacion en un determinando espacio y tiempo. (Farias, 2018)

Transversal

Ademas, es de corte transversal, porque se van a recopilar los datos en un
tiempo Unico, en este caso el afio 2023. Asimismo Bernal (2016), indica que “es
transversal porque se va a obtener la informacion del objeto de estudio por unica vez
en periodo determinado”. Por que la presente investigacion se realizara en un periodo

determinado de tiempo y espacio.

Para la contrastacion de hipétesis, el esquema es el siguiente:

A

Donde:
m = muestra
Ox = Observacioén del posicionamiento de marca

Oy = Observacién del comportamiento del consumidor
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Gomez y Miranda (2016) expresa que, la poblacion es una agrupacion de
objetos o personas que cumple con una serie de criterios y caracteristicas comunes y
que son precisados en un determinando espacio y tiempo, los cuales seran objeto de

estudio para la presente investigacion.

Para la presente investigacion, la poblacidn estara constituida por los trabajadores que
laboran en el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes en sus diferentes areas, la cual nos
permitira medir la variable referida a la satisfaccién laboral y por otro lado para la
segunda variable estara constituida por el nimero de huéspedes que acuden en un
periodo de un mes a realizar el servicio de hospedaje, para tal sentido la poblacion se

establecera de la siguiente manera:

Poblacion de variable 1: satisfaccion laboral.

Cargos Na de trabajadores
Trabajadores 15
Total 15

Fuente: Administracién del Hotel Columbus.

Poblacion para la variable 2: Calidad de servicio.

Huéspedes/clientes Na de personas

Huéspedes que realizan
servicio de hospedaje en un 50

mes.

Fuente: Administracién del Hotel Columbus.
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Muestra

Salas (2020) detalla que, la muestra es un subconjunto del universo total o
también llamado poblacién, la cual debe contener las mismas caracteristicas, rasgos
y edad; el tamafio de la muestra se debe escoger tomando en cuenta el método
estadistico que se va a utilizar, asi como también los métodos o criterios que de
emplearan. Para la presente investigacion y teniendo en cuenta que la poblacion es

un numero reducido, se tomara la misma para efecto de estudio.

Muestreo

El tipo de muestreo que se utilizara en el presente estudio, serd el no
probabilistico; segun Westreicher (2020), expresa que, este muestreo es aquel donde
no todos los participantes de la investigacion tienen la probabilidad de pertenecer al
estudio que se esta desarrollando; es decir, esto implica que el tesista o investigador
aplique una serie de criterios al momento de seleccionar la muestra que se va a
trabajar (p.21).

El muestro que se aplacara sera de forma no probabilistico, ya que el nimero de
individuos objeto de estudio esta ya determinados por un grupo pre establecido y asi
mismo sera por conveniencia, ya que establecemos dichos individuos segun la

situacion en la que se presentan los hechos, como son los trabajadores y los usuarios.

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos.
El método que se utilizara seréa el método inductivo y el método deductivo segun

(Rodriguez y Pérez, 2017). Se entiende:

Forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comun
en los fendmenos individuales. Su base es la repeticion de hechos y fenOmenos

de la realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo definido, para
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llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. Las generalizaciones

a gue se arriban tienen una base empirica (p.10).

Asimismo, el método deductivo ya que: “Se extraen conclusiones mediante una
serie de enunciados, conocidos como silogismos, que comprenden: la premisa mayor,

la premisa menor y la conclusién” (Rodriguez y Pérez, 2017, p. 11).

Técnicas

Sanchez et al. (2018), sostienen que las tecnicas “son aquellos medios,
mediante las cuales se efectua el método, ademas se expresan como un conjutno de
reglas que manejar los instrumentos aplicados para la recoleccién de datos”. En tal
sentido estas son las formas y medios cientificos por las cual recolectaremos los datos

y lainformacion para poder resolver la interrogante y establecer nuestras conclusiones.

Encuesta

Baena (2017), nos indica que la encuesta “es la aplicacidon de un cuestionario
previamente disefiado, a una muestra significativa”. Para su aplicacion se disefiaran
dos cuestionarios, la variable 1 referdia a lasatisfaccion laboral que esta comprendera
9 preguntas y la variable 2 la cual esta referida a la calidad de servicio que esta
compuesta por 22 preguntas, dicho estara totalmente relacionado con el marco teorico
de cada una las dimensiones de las variables en estudio; para su valoracion de cada

item se empleara la Escala de Likert, (Ver Anexo 4y 5).
Anélisis documental

Tamayo y Tamayo (2003), hace mencion a la investigacion documental “es
aguella que se realiza basandose en la revision de libros, documentos, revistas, actas

cientificas, entre otros, que son considerados fuentes de informacién”. En tal forma en
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la presente investigacion se hara revision de documentos, libros y fuentes que nos

permitiran respaldar la informacién relacionada a las variables de estudio.

Instrumentos
Cuestionario

Segun Borda (2016), menciona sobre el cuestionario, “es un instrumento que
puede ser estructurado con preguntas cerradas, abiertas o siguiendo una escala, el
cual debe haber sido validado en otros estudios, o el mismo autor tiene que hacerlo
validar por expertos”. En la presente investigacion se hara uso de la aplicacion de dos
cuestionarios los cuales seran tomados de (Pérez Meléndez, 2021) los cuales esta
debidamente validados y que estan para ambas variables en estudio. (Ver Anexo 4 y
5).

Fichas bibliograficas

Sanchez et al. (2018), menciona lo refrente a las fichas bibliograficas “son un
tipo de documento, en donde se van a registrar los datos bibliograficos de alguna
fuente documental, mayormente son de libros o articulos cientificos”. Con dichas fichas
en la investigacion se hara el registro de la informacién necesaria para poder respaldar
la base doctrinal como cada uno de los puntos a desarrollar para la investigacion.

3.5. Plan de procesamiento y andlisis

Procesamiento de datos

Después de la recoleccion de datos, se va a utilizar el programa de Excel para la
tabulacion de datos obtenidos por la aplicacion de las encuestas a los trabajadores del
Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, en donde se van a obtener coeficientes, tablas de
frecuencia y graficos; por consiguiente se recurrira a la estadistica por la naturaleza
de la investigacion en donde se hara uso del software estadistico SPSS (Statistical

Package for the Social Sciences), ahi se van a cruzar los resultados de la variables de
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posicionamiento de marca y comportamiento del consumidor, para determinar la
relacion o el grado de asociacion entre ambas variables, y es asi que se van a obtener
los resultados de las variables en base a los objetivos, contrastando la prueba de
hipotesis.

Analisis de datos

Después de realizar el procesamiento de datos, se procede a explicar los resultados
obtenidos, mediante la discusion, haciendo una comparacién con los resultados de
otros investigadores, fundamentando dichos resultados con el estado de arte, para dar

respuesta a los objetivos planteados.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Satisfaccién laboral

Definicion conceptual

(Lucas J.Pujol, 2018), sostiene que la satisfaccién laborar es la conexién de las
cualidades indispensable de un trabajador frente a sus actividades, normalmente los
trabajadores que se sienten satisfechos en su area de trabajo, podran realizar sus
labores con actitudes positivas, a diferencia de los individuos que se sienten
desganados en sus labores de trabajo presentaran actitudes negativas que

perjudicarian a las entidades.

Definicion operacional

Para conocer la Satisfaccion laboral, se aplicara la técnica de la encuesta, en
tal sentido también se aplicara el instrumento como es el cuestionario a los
trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023. Estructurandose con 9
items cuyo contenido reflejara los indicadores de las dimensiones respectivas,
valorandolos con la escala de Likert: (3) De Acuerdo, (2) Indeciso, (1) En Desacuerdo,

a una muestra de 15 trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.
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TABLA N°1: Variable 1: Satisfaccion laboral

Indicadores e items de la variable satisfaccion laboral

Dimensiones Indicadores items Instrumento de
medicion y escala de

Likert
Politicas 1
Factores Pago remunerativo 2
extrinsecos Supervisiéon 3

. Cuestionario
Condiciones laborales 4 DA (3)
Relaciones interpersonales 5 I (2)

ED (1)
Factores Logros 6
intrinsecos Reconocimiento 7
Independencia laboral 8
Responsabilidad 9

Fuente: elaboracion propia

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual

(Marianela belen, 2021): nos expresan que la calidad de servicio es un

beneficio o satisfaccion que consiste en cumplir todas las expectativas que tiene todo

usario al adquirir un servico o producto con el objetvo de mantener siempre satisfechos

sus necesidades, Ya que el clientes es una pieza muy importa para el crecimiento de

la empresa.

Definicion operacional

La medicion de la variable calidad de servicio en el Hotel Columbus, Zorritos,

Tumbes, se obtendra mediante la técnica de la encuesta aplicada a los huéspedes del

Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, Estructurdndose con 22 items cuyo contenido

reflejara los indicadores de las dimensiones respectivas, valorandolos con la escala de
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Likert: (3) De Acuerdo, (2) Indeciso, (1) En Desacuerdo, aplicandose mediante la

técnica de la encuesta a una muestra de 50 huéspedes del Hotel Columbus, Zorritos,

Tumbes.
TABLA N°2: Indicadores e items de la variable Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores ftems Instrumento de
medicion y escala
de Likert
Fiabilidad Cumplimiento. 1
Sinceridad. 2
Realizar un buen servicio 3
desde la primera vez. 4
Brindar servicio en 5
tiempo prometido.
Servicio sin errores
Cumplir plazos 6
. prometidos. 7
Capacidad de Prontitud en el servicio.
respuesta Disponibilidad para 8
ayudar siempre. 9
Disposicién para aclarar Cuestionario
dudas. DA (3)
. . 1 (2)
Seguridad Insp_lrar conflqnza. 10 ED (1)
Inspirar seguridad. 11
Cortesia. 12
Conocimiento para 13
responder preguntas.
Horarios convenientes. 14
Empatia Atencién personalizada. 15
Enfocados en el servicio.
Interés y preocupacion 16
genuina. 17
Compromiso de 18
necesidades.
Elementos Atraccion visual de 19
tangibles instalaciones fisicas. 20
Apariencias de equipos.
Aspectos personales. 21
Materiales asociados al 22
servicio.

Fuente: elaboracién propia
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente y la diversa informacion presentada que se
obtiene al aplicar la investigacion por encuestas a los diferentes objetos de
investigacion, de acuerdo a las variables estudiadas, la informacién obtenida se
presentara en forma de tablas y figuras correspondientes a cada variable de los

objetivos propuestos:

Para el objetivo especifico 1. Determinar cuél es el nivel de satisfaccion de los
factores intrinsecos de los trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 01, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes &reas, al realizar la interrogante si el hospedaje reconoce los
logros del personal, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los
siguientes resultados: de acuerdo con un 100%, lo cual nos confirma que los

colaboradores si les reconocen sus logros personales por parte de la empresa.

TABLA N°3: El Hotel Columbus reconoce los logros del personal

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En 0 0,0
Desacuerdo
Total 15 100,0
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FIGURA N°1: El Hotel Columbus reconoce los logros del personal

EL Hotel Columbus reconoce los logros del personal
EDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 02, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes &reas, al realizar la interrogante si el hospedaje asciende al
personal por sus logros, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran
los siguientes resultados: de acuerdo con un 66,7%, indeciso 0% y en desacuerdo
33.3%, lo cual nos confirma que los colaboradores ascienden de forma lenta y esto es
debido a que es una empresa pequefia y familiar, siendo la administracion desarrollada

por ellos.

TABLA N°4: El Hotel Columbus asciende al personal por sus logros

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 10 66,7
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 5 33,3
Total 15 100,0
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FIGURA N°2: El Hotel Columbus asciende al personal por sus logros

El Hotel Columbus asciende al personal por sus logros

E En Desacuerdo
B De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 03, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje promueve la
autonomia laboral de su personal, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales
muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 100%, indeciso 0% y en
desacuerdo 0%, lo cual nos confirma los administradores de dicho hotel si brindan a

sus colaboradores la autonomia para realizar sus labores.

TABLA N°5: El Hotel Columbus promueve la autonomia laboral de su personal

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Total 15 100,0
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FIGURA N°3: El Hotel Columbus promueve la autonomia laboral de su personal

El Hotel Columbus promueve la autonomia laboral de su personal
EDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 4, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje otorga
responsabilidades laborales en forma correcta, nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 100%,
indeciso 0% y en desacuerdo 0%, lo cual nos confirma la administracion del hotel
establece adecuadamente responsabilidades de las actividades que realizan sus

colaboradores.

TABLA N°6: El Hotel Columbus otorga responsabilidades laborales en forma correcta

Frecuencia Porcentaje
Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Total 15 100,0
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FIGURA N°4: El Hotel Columbus otorga responsabilidades laborales en forma
correcta

El Hotel Columbus otorga responsabilidades laborales en forma correcta
EDe Acuerda

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 2: Determinar cuél es el nivel de satisfaccion de los
factores extrinsecos de los trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 5, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje cuenta con
politicas adecuadas, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran
los siguientes resultados: de acuerdo con un 100%, indeciso 0% y en desacuerdo 0%,
lo cual nos confirma la administracion del hotel establece adecuadamente las politicas
y lineamientos de las actividades que realizan sus colaboradores.

TABLA N°7: El Hotel Columbus tiene politicas adecuadas.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Total 15 100,0
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FIGURA N°5: El Hotel Columbus tiene politicas adecuadas

El Hotel Columbus tiene politicas adecuadas.
EDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 6, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje otorga una
remuneracion justa y equitativa, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales
muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 93.3%, indeciso 0% y en
desacuerdo 6.7%, lo cual nos confirma la administracion del hotel establece una
remuneracion justa y equitativa para que los colaboradores sientan que hay igualdad
para todos.

TABLA N°8: El Hotel Columbus otorga una remuneracion justay equitativa.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 14 93,3
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 1 6,7
Total 15 100,0
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FIGURA N°6: El Hotel Columbus otorga una remuneracion justay equitativa.

El Hotel Columbus otorga una remuneracién justa y equitativa.

EEn Desacuerdn
W De Acuerda

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 7, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje realiza una
supervision adecuada, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran
los siguientes resultados: de acuerdo con un 100%, indeciso 0% y en desacuerdo 0%,
lo cual nos confirma la administracion del hotel establece adecuadamente supervision

en las actividades y funciones que realizan sus colaboradores.

TABLA N°9: El Hotel Columbus realiza una supervisién adecuada
Frecuencia Porcentaje
Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Total 15 100,0
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FIGURA N°7: El Hotel Columbus realiza una supervision adecuada

El Hotel Columbus realiza una supervision adecuada
HDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 8, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje otorga
condiciones laborales adecuadas, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales
muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 86,7%, indeciso 6,7% y en
desacuerdo 6,7%, lo cual nos confirma la administracion del hotel establece

condiciones favorables y acorde a sus actividades que realizan sus colaboradores.

TABLA N°10: El Hotel Columbus otorga condiciones laborales adecuadas

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 13 86,7
Indeciso 1 6,7
En Desacuerdo 1 6,7
Total 15 100,0
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FIGURA N°8: El Hotel Columbus otorga condiciones laborales adecuadas

El Hotel Columbus otorga condiciones laborales adecuadas
M indeciso
M En Desacuerdo
W D= Acusrdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 9, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante si el hospedaje existe
relaciones interpersonales adecuadas, nos brindaron sus respectivas respuestas las
cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 100%, indeciso 0% y en
desacuerdo 0%, lo cual nos confirma la administracion del hotel establece buenas
relaciones entre los colaboradores dentro del hotel al momento de desarrollar sus

actividades.

TABLA N°11. El Hotel Columbus existe relaciones interpersonales adecuadas

Frecuencia  Porcentaje

Valido De Acuerdo 15 100,0
Indeciso 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Total 15 100,0
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FIGURA N°9: El Hotel Columbus existe relaciones interpersonales adecuadas

EL Hotel Columbus existe relaciones interpersonales adecuadas
EDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 3: Determinar cual es el nivel de fiabilidad de la calidad

de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 10, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante Cuando el personal del Hotel
Columbus, promete hacer algo planificado, lo hace en el tiempo prometido, nos
brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados:
de acuerdo con un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos que los
colaboradores cuando brindan el servicio cumplen con lo solicitado y lo ofrecido hacia

los huéspedes y visitantes al Hotel.

TABLA N°12: Cumplimiento

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°10: Cumplimiento

Cumplimiento

HEEn Desacuerdo
M Indeciso

W De Acuerdn

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 11, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante Cuando el usuario tiene un
problema, el personal del Hotel Columbus muestra interés sincero en solucionarlo, nos
brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados:
de acuerdo con un 96%, indeciso 0% y en desacuerdo 0,4%, lo cual nos que los
colaboradores cuando brindan el servicio son comprometido al momento de atenderlos

y de responder a sus necesidades.

TABLA N°13: Sinceridad

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 2 4,0
Indeciso 0 0,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0

57



FIGURA N°11: Sinceridad

Sinceridad

[ En Desacuerdo
W De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 12, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, brinda un buen servicio desde la primera vez, nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 96%,
indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los colaboradores
cuando brindan el servicio buscas cumplir con las necesidades y expectativas desde

la primera vez que ellos atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°14: Realizar un buen servicio desde la primera vez

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°12: Realizar un buen servicio desde la primera vez

Realizar un buen servicio desde la primera vez

[ En Desacuerdo
M indeciso

W De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 13, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel Columbus
concluye el servicio en el tiempo prometido, nos brindaron sus respectivas respuestas
las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 96%, indeciso 0% y
en desacuerdo 0,4%, lo cual nos evidencia que los colaboradores cuando brindan el
servicio sus tiempo al momento de atender son acorde al servicio que se solicita y son

atendidos con tiempos prudentes cuando atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°15:  Brindar servicio en tiempo prometido

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 2 4,0
Indeciso 0 0,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°13: Brindar servicio en tiempo prometido

Brindar servicio en tiempo prometido

[ En Desacuerda
M De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 14, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, mantiene el servicio exento de errores., nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 96%,
indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los colaboradores
cuando brindan el servicio lo hacen tratando de cumplir con las necesidades y sin
cometer alguan error, para lo cual siempre usan una adecuada comunicacion cuando

atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°16: Servicio sin errores

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°14: Servicio sin errores

Servicio sin errores
EEn Desacuerdo
M indeciso
W De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 4: Determinar cual es el nivel de capacidad de respuesta

de la calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 15, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, promete a sus usuarios y brindan los servicios en plazos que ellos son
capaces de cumplir, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los
siguientes resultados: de acuerdo con un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%,
lo cual nos evidencia que los colaboradores cumplen con los plazos prometidos en
relacion al uso del servicio en el hospedaje y en muchas veces brindan facilidades en
todos los aspectos en relacion a la necesidades que tienen cuando atienden un cliente
0 visitante en el hotel.

TABLA N°17: Cumplir plazos prometidos

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°15:  Cumplir plazos prometidos

Cumplir plazos prometidos
[ En Desacuerdo
Mindeciso
MDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 16, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, esta dispuesto y disponible durante la entrega del servicio, nos brindaron
Sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo
con un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los
colaboradores muestran disponibilidad en relacion al uso del servicio en el hospedaje

relacion a la necesidades que tienen cuando atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°18: Prontitud en el servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0

62



FIGURA N°16: Prontitud en el servicio

Prontitud en el servicio
EEn Desacuerdo
W indeciso
WDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 17, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, esta dispuesto y disponible durante la entrega del servicio, nos brindaron
Sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo
con un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los
colaboradores muestran disponibilidad para ayudar siempre cuando brindan el servicio
en el hospedaje relacion a la necesidades y muchas veces van mas alla , ofreciendo
necesidades adicionales para su alimentacion, transporte y distraccion cuando

atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°19: Disponibilidad para ayudar siempre

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0

63



FIGURA N°17: Disponibilidad para ayudar siempre

Disponibilidad para ayudar siempre
[H En Desacuerdo
M Indeciso
M D= Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 18, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, siempre esta dispuesto para aclarar dudas de sus huéspedes, nos
brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados:
de acuerdo con un 96%, indeciso 0% y en desacuerdo 0,4%, lo cual nos evidencia que
los colaboradores muestran siempre una disponibilidad para responder a interrogantes
0 preguntas en relacion a los servicios y productos que se brindan en el servicio en el
hospedaje en relacion a la alimentacion, transporte y distraccién cuando atienden un

cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°20: Disposicion para aclarar dudas

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 2 4,0
Indeciso 0 0,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°18: Disposicion para aclarar dudas

Disposicion para aclarar dudas

[H En Desacuerdo
W D= Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 5: Determinar cual es el nivel de Seguridad de la calidad

de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 19, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante ElI comportamiento del
personal del Hotel Columbus, inspiran confianza en los huéspedes, nos brindaron sus
respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con
un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los
colaboradores transmiten confianza en relacién a los servicios y productos que se
brindan en el servicio en el hospedaje cuando atienden un cliente o visitante en el

hotel.

TABLA N°21: Inspirar confianza

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°19: Inspirar confianza

Inspirar confianza
EEn Desacuerdo
Mindeciso
MDe Acuerdn

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 20, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante Como usuarios del Hotel
Columbus, se siente seguro en sus gestiones y/o transacciones, nos brindaron sus
respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con
un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los
colaboradores si dan seguridad en todo el proceso que brindan los servicios y

productos que dentro del hospedaje cuando atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°22: Inspirar seguridad

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0

66



FIGURA N°20: Inspirar seguridad

Inspirar seguridad
HEn Desacuerdo
M indeciso
WDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 21, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, trata con cortesia a los huéspedes, nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 92%,
indeciso 0,6% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los colaboradores su
trato es cortes, amable y agradable en el momento que brindan los servicios y

productos dentro del hospedaje cuando atienden un cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°23: Cortesia

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 3 6,0
De Acuerdo 46 92,0
Total 50 100,0

67



FIGURA N°21: Cortesia

Cortesia
HEn Desacuerdo
Mindeciso
WDe Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 22, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El personal del Hotel
Columbus, tiene informacidn y conocimientos necesarios para responder las preguntas
de los huéspedes, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los
siguientes resultados: de acuerdo con un 88%, indeciso 10% y en desacuerdo 0,2%,
lo cual nos evidencia que los colaboradores si tienen conocimiento de los servicios y
productos dentro del hospedaje pero no de todo, pero cuando desconocen buscan al
encargado quien del area o del hospedaje para que atienda al cliente o visitante en el
hotel.

TABLA N°24: Conocimiento para responder preguntas

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 5 10,0
De Acuerdo 44 88,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°22: Conocimiento pararesponder preguntas

Conocimiento para responder preguntas
EEn Desacuerdo
M indeciso
W De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 6: Determinar cual es el nivel de Empatia de la calidad

de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 23, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El Hotel Columbus, ofrece
horarios de funcionamiento convenientes para los huéspedes, nos brindaron sus
respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con
un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia el hospedaje tiene
un horario flexible en cuanto a brindar sus servicio de hospedaje y productos cuando

atienden al cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°25: Horarios convenientes

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°23: Horarios convenientes

Horarios convenientes

EEn Desacuerdo
M indeciso
W De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 24, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante EL Hotel Columbus, tiene
personal que brinda atencion personalizada a sus usuarios cuando es requerida, nos
brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados:
de acuerdo con un 82%, indeciso 16% Yy en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia
que el hospedaje si brindan de manera personalizada sus servicio de hospedaje y
productos cuando atienden al cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°26: Atencién personalizada

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 8 16,0
De Acuerdo 41 82,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°24: Atencidn personalizada

Atencion personalizada
E En Desacuerdo
M indeciso
M De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 25, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes &reas, al realizar la interrogante EL Hotel Columbus, se esmera
en brindar el mejor servicio a sus huéspedes, nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 96%,
indeciso 0.2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los colaboradores dan
los mejor de si al momento que brindan los servicios y productos dentro del hospedaje
en las diferentes area del hospedaje cuando atienden al cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°27: Enfocados en el servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°25: Enfocados en el servicio

Enfocados en el servicio
HEn Desacuerdo
Mindeciso
MDe Acusrdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 26, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante EL Hotel Columbus, entiende
las necesidades especificas de sus huéspedes, nos brindaron sus respectivas
respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con un 94%,
indeciso 0.4% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que los colaboradores
demuestran muchos esmero, interés y se preocupan por brindan los servicios y
productos de la mejor manera y con la mejor calidad dentro del hospedaje en las

diferentes area del hospedaje cuando atienden al cliente o visitante en el hotel.

TABLA N°28: Interés y preocupacion
Frecuencia Porcentaje
Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 2 4,0
De Acuerdo 47 94,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°26: Interés y preocupacion

Interés y preocupacion

EEn Desacusrdo
M indeciso
M De Acuerdo

en el hotel

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 27, se puede apreciar que los colaboradores de dicho
Hotel en sus diferentes areas, al realizar la interrogante El Hotel Columbus, muestra
interés en los usuarios y los toman en cuenta en las decisiones, actividades y
proyectos, nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los
siguientes resultados: de acuerdo con un 94%, indeciso 0.4% y en desacuerdo 0,2%,
lo cual nos evidencia que por parte de los colaboradores, siempre se hace consulta a
los clientes en relacién y lo que brindan los servicios y productos para saber si
necesitan algo mas y también por parte de la administracion realizan encuestan a los
clientes para conocer que otras necesidades se les puede satisfacer dentro del

hospedaje en las diferentes area del hospedaje cuando atienden al cliente o visitante

TABLA N°29: Compromiso de necesidades

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1
Indeciso 2
De Acuerdo 47
Total 50

2,0
4,0
94,0
100,0
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FIGURA N°27: Compromiso de necesidades

Compromiso de nhecesidades

[E En Desacuerdo
M indeciso
[ De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Para el objetivo especifico 7: Determinar cudl es el nivel de Elementos tangibles de

la calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se evidencia en la figura 28, se puede apreciar que el Hotel en sus diferentes
areas, al realizar la interrogante El Hotel Columbus, posee instalaciones fisicas
modernas, cdmodas, limpias, agradables y atractivas, los clientes nos brindaron sus
respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con
un 96%, indeciso 0,2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que el hospedaje
cuenta con partes dentro de su instalaciones adecuadas, son ambientes amplios,
agradables y muestran que estan aplicando remodelaciones y mejoras de manera

gradual dentro de las instalaciones.

TABLA N°30: Atracciéon visual de instalaciones fisicas

Frecuencia Porcentaje

Vélido

En Desacuerdo

1 2,0
1 2,0
48 96,0
50 100,0
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FIGURA N°28: Atraccion visual de instalaciones fisicas

Atraccion visual de instalaciones fisicas
EEn Desacuerdo
M Indeciso
W D: Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 29, se puede apreciar que el Hotel en sus diferentes
areas, al realizar la interrogante El Hotel Columbus, tiene equipos modernos y
actualizados de acuerdo a los servicios que brinda, los clientes nos brindaron sus
respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes resultados: de acuerdo con
un 86%, indeciso 12% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos evidencia que el hospedaje
cuenta con equipos en su mayoria de instalaciones modernas, y se que se estan

aplicando mejoras de manera gradual dentro de las instalaciones.

TABLA N°31: Apariencia de equipos moderno

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 6 12,0
De Acuerdo 43 86,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°29: Apariencia de equipos moderno

Aparencia de equipos
B En Desacuerdo
M Indeciso
[ De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 30, se puede apreciar que el Hotel en sus diferentes
areas, al realizar la interrogante En el Hotel Columbus el personal se caracteriza por
estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su posiciéon o cargo, los clientes
nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes
resultados: de acuerdo con un 96%, indeciso 0.2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos
evidencia que el hospedaje cuenta con su personal debidamente uniformado e
identificado con la institucion dentro de las instalaciones y al momento de brindar los

servicios y productos del hotel hacia los clientes y visitantes.

TABLA N°32: Aspecto del personal

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°30:  Aspecto del personal

Aspecto personal
EEn Desacuerdo
Ml Indeciso
M De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores

Como se evidencia en la figura 31, se puede apreciar que el Hotel en sus diferentes
areas, al realizar la interrogante En el Hotel Columbus los materiales asociados con
los servicios que brinda, son actualizados, confiables y de buena apariencia, los
clientes nos brindaron sus respectivas respuestas las cuales muestran los siguientes
resultados: de acuerdo con un 96%, indeciso 0.2% y en desacuerdo 0,2%, lo cual nos
evidencia que el hospedaje cuenta con su personal debidamente uniformado e
identificado con la institucion dentro de las instalaciones y al momento de brindar los

servicios y productos del hotel hacia los clientes y visitantes.

TABLA N°33: Materiales asociados al servicio

Frecuencia  Porcentaje

Véalido  En Desacuerdo 1 2,0
Indeciso 1 2,0
De Acuerdo 48 96,0
Total 50 100,0
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FIGURA N°31: Materiales asociados al servicio

Materiales asociados al servicio
EEn Desacuerdo
W indeciso
M De Acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado
Elaboracion: propia de autores
Para el objetivo general: Conocer la satisfaccion laboral y calidad del servicio en el

Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como se puede evidenciar en la Tabla N°34, referido a las variables satisfaccion
laboral se puede evidenciar con una puntuacién del 100%, que existe un nivel alto de
satisfaccion laboral del personal que laboral en el hospedaje, asi también relacionada
a la variable de la calidad de servicio, con una puntuacion del 100% lo cual existe un
nivel alto de calidad de servicio, que se brinda al momento de servir a los clientes y

visitantes del hotel Columbus.

TABLA N°34: Satisfaccién y calidad de servicio
Satisfaccion Laboral Calidad del Servicio
Puntuacion N % Puntuacion n %
Alto 22a27 15 100,0 Alto 52a66 50 100,0
Medio 16 a2l 0 0,0 Medio 37a51 0 0,0
Bajo 9al5 0 0,0 Bajo 22 a 36 0 0,0
Total 15 100 Total 15 100
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4.2. DISCUSION

Referido al objetivo general; Conocer la satisfaccion laboral y calidad del servicio en
el Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023, como lo menciona Bracho (1998), refiere
gue el termino satisfaccion laboral, es la respuesta afectiva, resultante de la relacion
entre las experiencias, necesidades, valores y expectativas de cada miembro de una
organizacion y las condiciones de trabajo percibidas por ellos, y (Piattiani, 2019) define

la calidad de servicio como “ el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes del servicio cumple con los requisitos o como la capacidad del servicio de
proporcionar el valor previsto”. En relacién a los resultados obtenidos para la variable
satisfaccion laboral se evidencio una puntuacion del 100% con un nivel alto de
satisfaccion por parte de los colaboradores, asi también nos podemos referir a la
variable de calidad de servicio la cual evidencia una puntuacion del 200% con un nivel
alto de calidad de servicio que se brinda dentro del establecimiento al momento de ser
atendidos los clientes y visitantes, con estos resultados obtenidos podemos hacer una
referencia a que esta difiere con los resultados obtenidos por (Martillo,2018) en la cual
encontré un nivel aceptable de satisfaccion laboral y calidad de servicio en una
empresa del sector de mantenimiento de jardines en la ciudad de Guayaquil. Referido
al objetivo especifico 1: Determinar cual es el nivel de satisfaccion de los factores
intrinsecos de los trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023. (Robbins
& Judge, 2009) menciona que los factores intrinsecos estan relacionados “como el
avance, el reconocimiento, la responsabilidad y el logro parecen relacionarse con la
satisfaccion en el empleo”, en relacion a estos factores y segun los datos obtenidos en
reconocimiento de logros del personal se obtuvo de acuerdo con un 100%, referido a
los ascensos del personal se obtuvo de acuerdo 66.7% y en desacuerdo 33%, en lo
referido a promover la autonomia laboral en el personal se obtuvo de acuerdo con un
100% vy al otorgamiento de responsabilidades en forma correcta se obtuvo de acuerdo
con un 100% lo cual hace evidenciar que existe un alto nivel en lo factores intrinsecos.
Con relacion a los resultados obtenido esta tiene una similitud con la investigacion
(chelton & Balladares, 2020), en esta investigacion también existe un alto nivel de

satisfaccion en relacion a los factores como son el puesto de trabajo, oportunidad de
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ascenso, desarrollo de carrera, supervision, trabajo en equipo y tareas realizadas.
Referido al objetivo especifico 2: Determinar cual es el nivel de satisfaccion de los
factores extrinsecos de los trabajadores del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.
(Robbins & Judge, 2009) menciona que los factores intrinsecos estan relacionados
“como la supervision, la politica salarial de la compairiia y las condiciones de trabajo”,
en relacion a estos factores y segun los datos obtenidos referido a las politicas
adecuadas con un de acuerdo al 100%, también referido a la remuneracion justa y
equitativa con un resultado de acuerdo del 93.9%, en relacion a la supervision con un
de acuerdo al 100% y también las relaciones interpersonales con un de acuerdo al
88.7% , se puede evidenciar que hay una buena satisfaccién laboral relacionada con
los factores extrinsecos. Con relacion a los resultados obtenidos esta no tiene similitud
con la investigacion de (Silva, 2021) en la cual en relacion a esos indicadores muestran
un bajo nivel. Referido al objetivo especifico 3: Determinar cual es el nivel de fiabilidad
de la calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.
Como menciona (Duque, 2005) la fiabilidad, esta es una habilidad que un proveedor
de servicios debe tener para poder brindar ese servicio de manera confiable, segura 'y
discreta. El concepto de confiabilidad incluye todos los factores que permiten al cliente
determinar el potencial y la experiencia de la organizacion, es decir, confiabilidad
significa la prestacion rapida y precisa del servicio desde el primer momento. En
relacion a los resultados evidenciados referido a la dimensién se obtuviero en
Cumplimiento de acuerdo con 96%, Sinceridad de acuerdo con 96%, Realizar un buen
servicio desde la primera vez de acuerdo con 96%, Brindar servicio en tiempo
prometido de acuerdo con un 96% y Servicio sin errores en de acuerdo con un 96%,
estos datos no estabecen que existe un nivel alto de confiablidad por parte de los
clientes y vistantes en los servicios que le brinda el hotel Columbus hacia ellos. con
relacion a los resultados estos no guardan similitud con los resultados de la
investigacion de (Chihuantito & Sanchez, 2022) en donde en la dimension fiabilidad
sus resultados mas representativo se encuentra en un nivel regular con un 83.3%.
Referido al objetivo especifico 4: Determinar cuél es el nivel de capacidad de respuesta
de la calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Como menciona (Duque, 2005), Capacidad de respuesta; Esto se refiere a la voluntad
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de ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido; Ademas, parte de este punto
es el cumplimiento oportuno de las obligaciones comprometidas, asi como la
preparacion de la organizacion para los clientes, es decir, la capacidad de contactar a
esa organizacion y la viabilidad de su cumplimiento en esta area. En relacion a los
resultados evidenciados se obtuviero Cumplir plazos prometidos en de acuerdo con
un 96%, Prontitud en el servicio en de acuerdo con un 96%, Disponibilidad para ayudar
siempre en de acuerdo con un 96% y en Disposicion para aclarar dudas en de acuerdo
con un 96%, en tal sentido se obtiene un nivel alto en la capacidad de dar respuesta,
los clientes tiene en claro que los colaboradores del hotel Columbus estas
predispuestos a siempre brindar su ayuda hacia alhgunas de sus necesidades. Con
relacion a los resultados obtenidos estos no guardas similitud con de (Chihuantito &
Sanchez, 2022) en donde en la dimension capacidad de respuesta sus resultados mas
representativo se encuentra en un nivel regular con un 83.3%. Referido al objetivo
especifico 5: Determinar cual es el nivel de Seguridad de la calidad de servicio del
huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023. Como menciona (Duque, 2005)
seguridad; Es el sentimiento que tienen los clientes cuando confian sus problemas a
la organizacion y confian en que seran resueltos de la mejor manera posible. La
seguridad se trata de confianza, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante velar por los intereses del
consumidor sino que la organizacion también debe mostrar preocupacion en este
ambito para garantizar una mayor satisfaccion del cliente.en relacion a los resultados
evidenciados se obtuvieron Inspirar confianza en de acuerdo con un 96%, Inspirar
seguridad en de acuerdo con un 96%, Cortesia en de acuerdo con un 92% vy
Conocimiento para responder preguntas en de acuerdo con un 88%, en tal razén se
puede establecer que existe un nivel alto de seguridad que los clientes tienen hacia
los colaboradores del hotel Columbus. Con relacion a los resultados obtenidos estos
no guardas similitud con (Chihuantito & Sanchez, 2022) en donde en la dimension
seguridad sus resultados mas representativo se encuentra en un nivel regular con un
83.3%. Referido al objetivo especifico 6: Determinar cual es el nivel de Empatia de la
calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023. Como

menciona (Duque, 2005), Empatia; Esto demuestra la voluntad de la empresa de
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ofrecer a los clientes un trato y una atencion personalizados. No se trata solo de ser
cortés con los clientes, aunque ser cortés es un elemento importante de empatia,
porque también es un elemento de seguridad, requiere un fuerte compromiso y
compromiso al trabajar con los clientes, un conocimiento profundo de sus
caracteristicas y caracteristicas. pedido. En relacion a los resultados evidenciados
referido a la dimension se obtuviero en Horarios convenientes en de acuerdo con un
96%, Atencion personalizada en de acuerdo con un 82%, Enfocados en el servicio en
de acuerdo con un 96%, Interés y preocupacion genuina en de acuerdo con un 96% y
Compromiso de necesidades en de acuerdo con un 94%, en tal sentido referido a esta
dimension se obtuvo que tiene un nivel alto de empatia, lo cual es persivido por los
clientes y visitantes al momento de brindas los servicios o productos en el su atencion
dentro del hotel columbus. Con relacion a los resultados obtenidos estos no guardas
similitud con la investigacion de (Zambrano, 2021) en la cual referida a la empatia en
dos instituciones financieras gie tiene un rango promedio relacionado a esta dimension
de la calidad de servicio. Referido al objetivo especifico 7: Determinar cudl es el nivel
de Elementos tangibles de la calidad de servicio del huésped del Hotel Columbus,
Zorritos, Tumbes, 2023. Como menciona (Duque, 2005), Elementos tangible;
representan las caracteristicas fisicas y la apariencia del proveedor, es decir, locales,
equipos, empleados y otros elementos con los que el cliente entra en contacto al
celebrar un contrato de prestacion de servicios. En relacion a los resultados
evidenciados referido a la dimension se obtuviero en Atraccion visual de instalaciones
fisicas en de acuerdo con un 96%, apariencias de equipos en de acuerdo con un 86%,
aspectos personales en de acuerdo con un 96% y Materiales asociados al servicio en
de acuerdo con un 96%, en razon a todo lo evidenciado se obtiene que existe un nivel
alto referido a los elementos tangibles y que son lo que aprevian los clientes y visitantes
cuando hacen uso de las instalaciones del hotel Columbus, Con relacion a los
resultados obtenidos estos no guardas similitud con la investigacion de (Chihuantito &
Sanchez, 2022) en donde en la dimension elementos tangibles sus resultados mas

representativo se encuentra en un nivel regular con un 83.3%.
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V. CONCLUSIONES

1. Se pudo conocer que la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en el Hotel
Columbus, Zorritos, Tumbes se refleja con un nivel alto, lo cual nos permite
establecer que si se vela por los colaboradores dentro de dicho hospedaje y que los
colaboradores siempre brindan lo mejor de ellos al momento de ofrecer los servicios

o productos en la atencion de los huéspedes y visitantes.

2. Referido a la satisfaccion laboral de los factores intrinsecos se pudo determinar que
se tiene un nivel alto y esto es debido a que, de los trabajadores del Hotel Columbus,
Zorritos, se sienten conformes y satisfechos por los logros, reconocimiento,

independencia laboral y responsabilidad.

3. Referido a la satisfaccion laboral de los factores extrinsecos se pudo determinar que
tiene un nivel de alto y esto es debido a que, de los trabajadores del Hotel Columbus,
Zorritos, se sienten conformes y satisfechos con las politicas, pago remunerativo,

supervision, condiciones laborales y relaciones interpersonales.

4. En relacion a la fiabilidad se pudo determinar que existe un nivel alto lo cual esta
relacionada cumplimiento, sinceridad, realizar un buen servicio desde la primera vez
y brindar servicio en tiempo prometido por parte de los colaboradores hacia los
clientes al momento de brindar los servicios y productos dentro de las instalaciones
del hotel Columbus.

5. En relacion a la capacidad de respuesta se pudo determinar que existe un nivel alto
lo cual estd relacionada cumplir plazos prometidos, prontitud en el servicio,
disponibilidad para ayudar siempre, disposicion para aclarar dudas por parte de los
colaboradores hacia los clientes al momento de brindar los servicios y productos

dentro de las instalaciones del hotel Columbus.
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6. En relacion a la seguridad se pudo determinar que existe un nivel alto lo cual esta
relacionada inspirar confianza, inspirar seguridad, cortesia, conocimiento para
responder preguntas por parte de los colaboradores hacia los clientes al momento
de brindar los servicios y productos dentro de las instalaciones del hotel Columbus.

7. En relacion a la Empatia se pudo determinar que existe un nivel alto lo cual esta
relacionada horarios convenientes, atencion personalizada, enfocados en el
servicio, interés y preocupacion genuina, compromiso de necesidades por parte de
los colaboradores hacia los clientes al momento de brindar los servicios y productos

dentro de las instalaciones del hotel Columbus.

8. En relacion a la Elementos tangibles se pudo determinar que existe un nivel alto lo
cual estd relacionada atraccion visual de instalaciones fisicas, apariencias de
equipos, aspectos personales por parte de los colaboradores hacia los clientes al
momento de brindar los servicios y productos dentro de las instalaciones del hotel

Columbus.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere a los encargados de la administracion del hotel Columbus, seguir
aplicando los mismos mecanismos de gestion para poder mantener la satisfaccion
laboral y la calidad de servicios que brindan sus colaboradores hacia los

huéspedes y visitantes.

Se le hace de conocimiento que los mecanismos de motivacion son adecuados y
se deben seguir implantando al momento que se interactda con los colaboradores
del hospedaje a fin que se mejore la satisfaccion que se vera reflejado en el
servicio que se brinda a los huéspedes y visitantes.

Se felicita a los administradores y se les enfatiza en seguir aplicando
capacitaciones relacionadas al servicio y especificamente el hotelero para seguir
brindando un servicio de calidad.

Se plantea a los administradores del hotel Columbus que se puede implementar
documentos de gestion a fin que se puedan consultar y enfatizar mas en su
cumplimiento las diferentes politicas, reglamentos y manuales a fin que se

sociabilicen y sean instrumentos para la gestion de los clientes externos e internos.

Se sugiere a los administradores del hotel Columbus que desarrollen circulos de
calidad con sus colaboradores para que puedan conocer mejor de las funciones,
actividades y servicios de las diferentes areas para brindar una informacion

estandarizada hacia sus huéspedes y visitantes.

Se les ofrece a los administradores brindar capacitacion relacionadas a la mejora
de habilidades técnicas, conceptuales y humanisticas para afianzar mas su labor
al momento de brindar el servicio hacia los huéspedes y visitantes del hotel

Columbus.
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Se sugiere a los administradores que implanten herramientas de recepcion de
informacion para que sus huéspedes, visitantes o seguidores, puedan dar su
opinion, dar a conocer sus necesidades y conocer sus expectativas en relaciona

los servicios que brinda el hotel Columbus.

Que por parte de la administracion le den mas énfasis a la mejora de las
instalaciones como también de las areas del hotel para su mejor aprovechamiento,
instalando més juegos y actividades de esparcimiento que se puedan realizar por

parte de los huéspedes y visitantes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccidn laboral y calidad de servicio del en el Hotel Columbus, Forritos, Tumbes, 2023

Problema Objetivos Hipdtesis Variables y Tipo y disefio de
dimengiones investigacion
Problema general Objetivo general Hipotesis general
. ;. . } . Tipo
;Cudl es la satisfaccion laboral y la Comocer la satisfaccion laboral y | Hi: Existe un nivel alio de
. . . L Variable 1. S
calidad del servicio en el en el Hotel | satisfaccidn laboral ¥ una buena Descriptivo

calidad de servicio del en el Hotel
Columbus, Zomitos, Tumbes, 20237

Problemas especificos

1. iCugl es el nivel de
satisfaccion de los factores
intrinsecos de los trabsjadaoras
en el Hotel Columbus, Zorritos.
Tumbes, 20237

2. ;Cugl es el nivel de

satisfaccion de los factores

extrinzscos de los

trabajadores  en el Hotel
Columbus, Zorrtos, Tumbes,
20237

3. iCusgl es el nivel de fisbilidad
de la calidad de servicio del
huésped del Hotel Columbus,

Zomitos, Tumbes, 20237

Columbus, Zomitos, Tumbes, 2023,

Objetivos especificos

Determinar cual es el nivel de
satisfaccion de los  factores
infrinsecos de los trabajadores del
huésped del Hotel Columbus,

Zaorritos, Tumbes, 2023,

2. Determinar cual es el nivel de

satisfaccion de los factores
exiringecos de los trabajadores
del Hotel Columbus, Zorrtos,

Tumbes, 2023

3. Determinar cual es el nivel de

fiabilidad de la calidad de servicio
del huésped del Hotel Columbus,
Zaorritos, Tumbes, 2023,

calidad de servicio en el

Hotel

Columbus, Zomitog, Tumbes, 2023,

Satisfaccion labaral

1-

Factores
extrinsecos

Factores
intrinzecos

Variable 2.

Calidad de servicio

1-
a

a3
4-
5

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Sequridad
Empatia
Elementos
tangibles

Diseno de investigacion
Mo experimental

Transversal
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iCugl es el nivel de
capacidad de respuesta de la
calidad de  servicio  del
huéspad del Hotel Columbus,

Zomitos, Tumbes, 20237

Determinar cusl es el nivel de
seguridad de la calidad de
servicic del huesped del Hotel
Columbus, Zoritos, Tumbes,
2023.

i Cusl es el nivel de empatia
de la calided de servicio del
huesped del Hotel Columbus,
Zomitos, Tumbes, 20237

iCugl es el nivel de los
elementos  tangibles d= la
calidad de
huesped del Hotel Columbus,

Zomitos, Tumbes, 20237

servicio  del

4.

th

Determinar cual es el nivel de
capacidad de respuesta de la
calidad de servicio del huésped
del Hotel Columbus, Zoritos,
Tumbes, 2023.

Determinar cual ez el nivel de
seguridad de la calidad de
servicio del huésped del Hofel
Columbus, Zorrtos,
2023

Determinar cual es el nivel de

Tumbes,

empatia de la calidad de semvicio
del huésped del Hotel Columbus,
Zoritos, Tumbes, 2023.
Determinar cual es el nivel de los
elementos tangibles de la calidad
de servicio del huésped del Hotel
Columbus, Zorrtos,
2023

Tumbes,
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Titulo: Satisfaccion laboral y calidad de servicio del Hotel Columbus, Zorritos, Tumbes, 2023.

Variables Definicidn conceptual Definicion operacional Dimensiones items Instrumento y escala
de medicion

{Lucas J Pujol, 2018), sostiene que |a Fara conocer la Satisfaccion laboral, s2
satisfaccion labarar es |a conexian de aplicara la técnica de la encuesta, en il
las cualidades indispensable de un sentide tsmbien se aplicarda el 1- FEEJEDFEE
frabajador frente & sus actividades, instrumento como es el cuestionario a los exirinsecos

Catisfaccion| nermalmente los trabajadores que se huéspedas del Hotel Columbus, Zorritos, 2- Factores

laboral sienten satisfaches en su dres de Tumbes, 2023, Estructurdndose con 9 intrinsecos Cusstionario
frabajo, podrén reslizer sus labores items cuyo contenido reflejara  los
con actitudes positivas, a diferencia indicadores  de  las  dimensiones
de los individucs gue se sienten respectivas, valoréndolos con la escala
desganados enm sus  labores de de Likert: Escala de Likert:
frabajo presentaran actitudes
negativas gue perudicarian a las De Acuerdo {37
entidades Indeciso (2);
La medicion de la wvariable calidad de En Desacuerdo {1).

(Marianela belen, 2021} nos servicio en el Hotel Columbus, Zormitos, 1- Fiﬂh“iqad

Calidad de expresan que la calidad de servicio 'I:umbes. 2023, se obiendra mediante la 2 zaszi{::t:ld de

servicio es un beneficic o satisfaccion que tecnica de la encuesta aplicada & los 3- Sequridad
consiste  en  cumplic  todas  las huespedas del Hotel Columbus, Zomitos, 4- Empatia
expectativas que tiene todo usario al Tumbes, 2023, Estructurandose con 22 3- Elementos
items cuyo contenido reflejara  los tangibles

adquinr um servico o products con el

objetva  d=  mantener siempre
satisfechos sus necesidades, Wa que

el clientes &5 una pieza muy importa

indicadores  de  las dimensiones
respectivas, valoréndolos con la escala

de Likert:
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Anexo 4:Cuestionario sobre satisfaccion laboral

L
‘& LUHIVERSIDAD MACHONAL DE TUMBES
§ %
o FACULTAD DE CIEMCIAS ECOHOMICAS
= ESCUELA PROFE $IOMAL DE ADMINISTRACION
L. Inztrucclones

Lesa cuidadoesamente cada pregunita ¥ margue oon una [X) 1o que aea L. convenienta, beniendoen

it cue cada allermaliva Sene un significado comeo e muestna, par lo que debe conlestar fodas

a5 preguntas, sin excepeidn akguna
1. B ficuendo [Dh) = 3
2 Indacisa il = 2

3. En Desacuands (ED) = 1

‘ariahle 1; Sattefaccldn laboral

En
satisfaceion labaral De AcL9rdo| INGESIED | peesrermn
VAL (D] i £

Dimensldn 1; Faciores exmineecos

[ Tndlicadar 1; Folliicas

1

| El Halel Columbus bene poliicas adecusdas |

[ Tndicadar 2 Pago remuneraiive

[

El Hotel Calumbus oiangs una remungsscaon |Usa y
apuialiva

[ Tndicador 3. Supsnveldn

K] | k| Hatel Columbus reshzs una supervisian adeouada |

[ Tndicador 4; Condlciones Rborales

.

El Hotel Columbis olorga condicones  [Eboraes
At

[ Tndicadar & Relaclonas Inferparaonalas

b

EL Holel Colmbus axsle relacoms memesones
At

Dimenaldn £. Facioras ITineecos

[ Tndicadar 1; Logros

.

EL Hotel Lolumbus moonoce ks kagros del personal. |

[ Tndicadar 2; Reconoelmianta

i

El Halel Coumbus asaende & personal par sus lognas

[ Tndkcador 3. Indapandencia laboral

]

k| Hotel Columbus promuese |3 sulonomis lEbord de s
personal,

[ Tndicador £ Reeponeabilldad

o]

El Hotel Calumbus clorga respansabiidases [Ehores
en faria cormecta

Muchag graclas
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Anexo 5: Cuestionario para calidad de servicio

P UMNER EIDAD MACIOMAL DE TUMEE &
S
— FACULTAD DE CIEMCIAE ECONOMICA S

ESCUELA PROFEEIONAL DE ADBINIATRACKIN

L Ingkrunalanas

Lea culdadesaments cada pregunia y marngues con una (X} ko guee crea Ud. comsenienie, tenienda en

cuenta que cada allernalla dana wn Elgﬂlh:-.'!:l-:l oo && mdesira oor o goe dehe conlestar indas

las pregunlas, sin axoenoin alguna
1. De Apserdo (DA) = 3
2 Indecizo 1] = 2
3. En Desaoserdo (BED) = 1

Variable 2: Calidad de servicio

Fregunts

De Acusrdo
|DA]

Indenlsa
1}

En Dacaouardo
[ED)

Dimsncitn: Flabildad

Indicador: aumplimbsnta

Cuando o personal diel Holel Columbus, promste

hacer alge panifioceda, lo hace en o fempd
promitlide

Indicsdor: Slnosridad

5]

Cuando el usdanka tene un prabkema, & personal dil
Halel Columbus  msssina  iniends  sinoko en
&0l ueionark

Indizedor: Reallzar un busn carviolo decds [a priman wez

El personal del Hobed Colimbus, brnda un bissn
sorvicio desde la prmera wer v mandene &sbe
@cchonar eviando comeler erones

Indicador: Brindar sandsla an Hampao promatida

El permanal del Holel Columbus oondlupe & servick
en & fempo promefido

Indicsdor: Bsrviolo cin srmorsc

[ ]

El persona died Hoded Colamibus, maniene &l servick
eAnnbo o Erones

Oimenclon: Capaoldad de recpussis

Indicador: Cumplir plazoe promatidas

El personal o Hobel Columbus, proneds a sus

usuarics v brindan los serdocs on placos que los
00 capacns de cumplr

Indicador: Prombsud &n &l cerviolo

-4

El personal del Hole! Colimbiss, esld dEpucsio v
disponink durands @ criindfd ded servioo

Indizedor: Dicpenibilidad para ayudsr clsmpre

|

El personal del Holel Columbus, shempne femd
wolunlad sincera en ayudar 4 Sus hokspndes

Indizador: Depocioldn para solarsr dudas

|EI personal del Hoiel Colimbus, slempre -25!::||
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4 dispuesio para adarar dedas e SUs hudspaides

Dimanelin: fagurdad

Indizedor: Incplrar oonflanza

(K] El componambento del personal del Howel Colimbius
Inspimn confanza en koS hudspsdes

ndicadior: Incplrar saguridsd

11 Cama usuanns del Hobel Columbiss, se sienie sequro
& 5L gesliongs yio iansaccionas

Indicador: Cartacks

1z El persanal dil Hobel Colimntus, Trads oon cabesia a
los hudspedos

Indizsdior: Conoolmdento pars recponder IJFHIJIJFI'hi

13 El permonal diel Holel Columbas, Tene Informacion v

conocimienias nedtsancs  para nespondesr  las
pregunias de los hudspedes

Dimenciin: Empatis

Indicador: Horarlos sonwenlarbas

14 E Hobd  Columibus offece horaros de
funcionamignio consenkemies para oS hudspedes

Indicador: &isnclan parconallzads

15 EL Hobel Columbus, ferd personal gues brnds
abencitn personalizada o Sus usuanos ousando oS
requeid

Indiz=dor: Enfocesdor &n &l carelole

& EL Hodel Cabimbus, s@ gamera &n orindar & mejor
sordoio @ sus hudspedes

Indicsdar: Interac ¥ pDreocupacitn ganulng

17 EL Hobel Columbus entende s mneceskdoades
espacilicas de sus hudspeides

Indizedor: Compromilce do nesscldsdas

18 El Hobl Columbies, misssing inberds &n oS usuanos v
|os laman &0 cuenda en las deckslones, acividades v
= gr e s

Dimanslan: Elmantos tanglblas

Indizsdor: Afrsnolén visoal s Instslanlcnes flcloas

= El Hobd Columbiss, poses instakeciones fiscas
medemas, ofmodas,  lmpbks,  agmadables v
abrmcihas

Indiz=dor: Aparisnals da squipor

o El Holel Columbus, tlene esquisos modemos
@il raadas de aossrde @ los sendckns gue brinda

Indizsdior: Aspsoto pereonsl

21 Enm &l Hobel Colmmbus &) perscnal ¢ carackenza por
eslar ben vesidos, Impos v asedot dit Siesrdn a
U pogkitn o cango

Indicador: Materiales asoolado al sarviclo

=z En ol Holel Colmbus s maderiakes asodados mn

log sarvickss quee brinda, son acbuaizados, confiables
y i BN aparaencia

Muahse grazisc.
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