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Resumen

El departamento de Petén, gracias a los grandes atractivos que posee, recibe a gran parte del
turismo que ingresa al pais, satisfaciéndose la necesidad de alojamiento con uno de los

principales sectores hoteleros del pais.

El mercado hotelero en Isla de Flores, Petén es de alta competitividad, al encontrarse dentro de
una zona geografica compacta gran cantidad de hoteles y hospedajes con diferentes categorias,

con el objetivo es captar la demanda turistica.

En la presente investigacion se pretendié contrastar la percepcion de calidad que tienen los
huéspedes alojados en Isla de Flores en contraposicidén con opiniones publicadas por usuarios en
plataformas de reserva y venta de servicios turisticos, en los cuales, la mayoria de hoteles en

Ciudad Flores tienen un espacio.

El objetivo fue comprobar la veracidad y exactitud de opiniones en portales web de venta
hotelera, con el fin de conocer si pueden ser un punto de referencia fiable para el visitante

potencial.

La investigacion se orientd hacia un enfoque mixto, debido a la necesidad de recolectar y analizar
datos tanto cuantitativos (resultados de encuestas, nimero de arribo turistico, tiempo promedio en
estadia) como cualitativos (valoracion sobre calidad de productos y servicios recibidos por

clientes).

Por resultados obtenidos se concluyd que existe coincidencia entre opiniones publicadas por
usuarios en paginas web con las expresadas por huéspedes en Isla de Flores respecto a la

satisfaccidn con todos los aspectos que involucra la calidad del servicio.



Introduccion

La percepcion que tiene un cliente sobre la calidad de los servicios recibidos es un factor
importante en el desempefio y rentabilidad de cualquier organizacion dedicada a actividades
lucrativas, dado que el cliente es quien tiene el poder de decidir donde, cuando y con quién

satisfacer las necesidades.

La investigacion pretende contrastar si las opiniones publicadas en sitios web reflejan realmente
la calidad de servicios turisticos ofrecidos, sometiéndolas a comparacion con opiniones de

huéspedes actuales en hoteles de la Isla.

El primer capitulo describe el problema, justifica la importancia de la investigacion y establece la
necesidad de comparar opiniones entre usuarios de paginas web y huéspedes en el lugar como

objetivo general. Ademas de definir alcances y limites.

En el capitulo dos, expone las bases tedricas necesarias para respaldar y guiar la investigacion

con base en el planteamiento del problema y los objetivos a alcanzar.

El capitulo tres, describe los sujetos de investigacion, metodologia e instrumentos de recopilacion
de informacién a utilizar para realizar la indagacion de campo, tanto a huéspedes de hoteles en la

Isla de Flores como en comentarios en plataformas de venta de servicios hoteleros.

Posterior a recolectar informacion necesaria, en el capitulo cuatro se procede a presentar
graficamente los resultados obtenidos, justificandose la importancia para la investigacion de cada

una de las preguntas realizadas.

En el capitulo cinco, se analizan y discuten los resultados logrados, se exponen conclusiones
obtenidas en base a objetivos de la investigacién y se presentan recomendaciones a personas

involucradas en servicios turisticos.



Capitulo 1
Marco Contextual

1.1 Antecedentes

El departamento de Petén, gracias a su riqueza natural es uno de los destinos turisticos mas
visitados del pais, donde se reciben anualmente miles de viajeros procedentes tanto del interior de
la republica como de todas partes del mundo.

El auge del turismo ha significado crecimiento en la infraestructura local, donde se han realizado
importantes inversiones al sector hotelero en los Ultimos afios. Se estima que existen alrededor de
70 hoteles, la mayoria se encuentra en el area central del departamento, dada la cercania al Lago

Petén Itz4 y al Parque Nacional Tikal.

Uno de los lugares del departamento con mayor concurrencia de turistas es Isla de Flores, lugar
de gran belleza enclavada al centro del Lago Petén Itza. Gracias al paisaje del lago y al encanto
colonial del estilo de las casas y calles adoquinadas logra atraer a gran parte de visitantes que

Ilegan al pais. Por ende se ha convertido en el principal sector hotelero de la zona.

El estatus de los hoteles es variado, existiendo desde lugares de ponderacion alta con opciones
muy variadas hasta hospedajes que ofrecen Unicamente los servicios basicos, algunos limitandose

Unicamente a ofrecer habitacion y bafio.

Con la ayuda de péaginas web de reserva hotelera, como TripAdvisor o Booking se ha
determinado la existencia de veinte hoteles registrados dentro de los limites correspondientes a
Isla de Flores. Estos portales permiten no sélo hacer reservaciones sino también la publicacion de
resefias por parte de usuarios, donde expresan el nivel de satisfaccion respecto a los servicios

recibidos y en la mayoria de casos recomiendan al lugar segun la experiencia.

Estas opiniones publicadas en las diversas centrales de reserva crean una primera impresion de
calidad del hotel al visitante potencial en busca del sitio adecuado de alojamiento, influyendo asi

en la decision del turista



1.2 Planteamiento del problema

Gran parte de hoteles en el departamento se encuentran en Ciudad Flores, donde existe variedad
en la oferta, encontrdndose hospedajes modestos y cadenas hoteleras. Se ha supuesto, en base a
certificaciones recibidas sobre eficacia en servicios turisticos, que los hospedajes de mayor
ponderacion han llevado a cabo eficientemente la gestion de calidad y por consiguiente la

satisfaccion de clientes.

Si las expectativas del huésped no fueron alcanzadas ni las necesidades satisfechas la percepcion
de calidad que tendra sera deficiente. La insatisfaccion del cliente significa en la mayoria de
casos mala opinion para el hotel, ya sea manifestada en redes sociales como en las
recomendaciones de boca a boca, donde el usuario genera una mala imagen del sitio donde se
hospedo a la persona con planes para viajar en el futuro, lo cual repercute de manera negativa en

los resultados de ventas.

Entre los beneficio que ofrecen las centrales de reserva y portales de opinién de viajeros como
Tripadvisor o Booking esta visualizar, en base a resefias, la percepcion de calidad que tiene el
cliente respecto al sitio donde se hosped6, esto otorga una idea de procesos con los que se
manejan los hoteles, encontrandose en ellos la calidad del servicio, instalaciones o estado de

productos recibidos.

El problema que se plantea es la veracidad de resefias y calificaciones, publicadas por diferentes
motivos y bajo distintas circunstancias, desconocidas en la mayoria de casos. Opiniones que
pueden reflejar una imagen acertada o equivocada del hotel en referencia. Por consiguiente es
importante corroborar dicha informacién y contrastarla con las impresiones de los huéspedes que

se encuentren fisicamente en el hotel.

1.3 Pregunta de investigacion

¢Habra diferencias en la percepcion de calidad de los huéspedes en el lugar y la calificacion
otorgada en los portales de opinion hotelera?



1.4 Justificacion del problema

Con el avance de la tecnologia se ha vuelto frecuente que el viajero publique opiniones sobre
hoteles, restaurantes o sitios turisticos que ha visitado, plasmandose asi impresiones de todos los
aspectos que abarcaron la estadia. De tal manera se muestra conformidad o inconformidad con

los servicios recibidos y se califica de manera positiva o negativa al lugar en cuestion.

La finalidad de los portales de reserva hotelera es ayudar al usuario a tener una perspectiva
respecto a hoteles en la ciudad que piensa visitar, en los cuales se ofrece, ademas del precio y la
oportunidad de hacer reservaciones, conocer opiniones de usuarios que ya se hospedaron en ellos,

donde se resaltan los aspectos negativos o positivos de la estadia.

TripAdvisor y Booking permiten al huésped dar una puntuacion al lugar, el sitio web publica una
nota promedio entre los votos de usuarios y muestra asi las preferencias de turistas respecto a

hoteles de la ciudad.

Con ello el cliente potencial se crea una primera impresion de lo que obtendra en una posible
visita al lugar y decidira si es verdaderamente conveniente para los planes visitarlo. Todo esto

repercute de manera positiva o negativa en ingresos al hotel que se hace referencia.

Es importante, entonces, corroborar la veracidad de opiniones publicadas por usuarios en portales
web, analizar la percepcién de calidad y comparar con opiniones de turistas hospedados en
Ciudad Flores.

Cabe resaltar la importancia de las opiniones de huéspedes para la evaluacion y mejora del
servicio, productos, procesos, instalaciones y todo lo que conlleva la calidad de la oferta hotelera

con el objetivo que la percepcion del cliente sea la mejor.



1.5 Objetivos de investigacion

1.5.1 Objetivo general

e Contrastar la percepcion de calidad que los turistas plasman en portales web de opinion

respecto a la percepcién de huéspedes en el lugar.
1.5.2 Objetivos especificos

e Analizar la percepcion de calidad en servicios que tienen los huéspedes en hoteles de Isla
de Flores y usuarios de portales web de reserva hotelera.

e Identificar la percepcién de los huéspedes respecto a instalaciones.

¢ Identificar la percepcién de la calidad y variedad de alimentos.

e Determinar la percepcion de calidad que tiene el huésped respecto a la atencidn recibida
por parte del personal del hotel.

e Analizar la percepcion de los huéspedes respecto a la calidad-precio de servicios en

hoteles.
1.6 Alcances y limites de la investigacion

1.6.1 Alcances

El objeto de estudio fueron hoteles que se encuentran ubicados en la Isla de Flores, Petén que se

encuentren registrados en los portales web Tripadvisor y Trivago.

1.6.2 Limites

La realizacién de la presente investigacion representd un desafio personal para el investigador,
encontrando limitantes en la disponibilidad de tiempo y recursos econémicos para llevar a cabo

cada una de las fases requeridas.

1.6.2.1 Ambito geografico

La investigacion se llevé a cabo dentro de los limites geograficos de la Isla de Flores,

departamento de Petén.



1.6.2.2 Ambito institucional
El objeto de estudio de la investigacion fue el sector hotelero en Isla de Flores.
1.6.2.3 Ambito personal

El proyecto representd un reto para el investigador dentro de sus limitaciones economicas,

temporales e intelectuales.
1.6.2.4 Ambito temporal

La investigacion se realizé en un lapso de tiempo de seis meses, desde el mes de Octubre de 2016
hasta Marzo de 2017.



Capitulo 2
Marco Conceptual

2.1 Turismo

Es innegable el crecimiento experimentado por el turismo en las Gltimas décadas, convirtiéndose
en un importante factor economico mundial en la actualidad. La actividad turistica representa

desarrollo y un motor importante en el progreso de paises receptores. Jiménez y Jiménez:

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define el turismo como el conjunto de
actividades de produccién y consumo a las que dan lugar determinados desplazamientos
de personas seguidos de al menos una noche pasada fuera del domicilio habitual. Es
motivo del viaje el recreo, los negocios, la salud, o la participacion en una reunion

profesional, deportiva o religiosa. (2013:24).

El turismo es un pilar econémico importante para aquellos lugares que cuenten con grades
atractivos que sean motivo de visita de foraneos por motivos distintos. El turismo es un fenémeno
que afecta tanto macroecondémica como microecondmicamente a la zona emisora turistica en
cuestion, generando empleo y desarrollo en materia de infraestructura. Ferrari, Guido; et.al

afirman que:

El turismo se ha convertido en una actividad econémica multifacética y de una gran
repercusion social. En los ultimos decenios, el sector ha experimentado un cambio en la
gestion empresarial producto de una gran diversificacion, tanto en las caracteristicas y
demandas de los turistas como en la oferta de modelos de turismo. Igualmente, junto a la
percepcion cada vez mas generalizada de los enormes beneficios socio-econémicos, se ha
desarrollado la conciencia de sus impactos y la necesidad de adoptar medidas que los
palien. (2014:25).



Magadan y Rivas mencionan los factores que influyen y motivan a la persona a realizar

actividades turisticas:

El individuo, desde una perspectiva puramente econdémica, puede invertir el tiempo en
trabajo o en ocio. La forma en que reparte sus horas del dia entre ambas opciones estara
condicionada por dos factores: a) la retribucion por hora del trabajo y b) la valoracion
subjetiva del tiempo libre. Lo que nos ocupa en este texto es lo relativo al mercado que
nace de ofrecer “ocupaciones” al ocio de los individuos y que, comiunmente, designamos
como mercado turistico, por ser este, dentro del conjunto de las posibles y multiples
opciones de “ocupacion” del ocio, el que mas destaca por la importancia en el sistema

economico mundial. (2012:31).

Hoy en dia el turismo se ha convertido en uno de los campos mas trascendentales
internacionalmente y origina viajes con distintos motivos: descanso y relajacién, por temas

culturales, o sociales, ejecutivos o simplemente ocio.

El turismo representa desarrollo para los paises receptores, generando miles de empleos y
reportando millones de ingresos por concepto de servicios turisticos, convirtiéndose en uno de los

pilares de la economia mundial. Magadan y Rivas afirman:

Por ocio se entiende el tiempo de libre disposicion del sujeto no dedicado al trabajo. Por
entretenimiento se entendera cualquier forma de “ocupacion” de ese ocio. Y por turismo
una forma especifica de entretenimiento consistente, basicamente, en un desplazamiento
desde un punto de origen a otro de destino por razones esenciales vacacionales, religiosas,
de salud, de negocios y profesionales, no por el ejercicio o desempefio de una actividad

laboral, entre otras, y pernoctando, al menos, una noche en el punto de destino. (2012:31).
2.1.2. Tipos de turistas

Dentro del turismo se puede clasificar al viajero de diferentes formas, segun la actividad a
desempefiar, el motivo que lo impulsa a realizar el viaje y el tiempo de estadia. Jiménez y
Jiménez, presentan cuatro tipos de turistas de acuerdo con las caracteristicas y el tiempo de

permanencia:



* Residente: en lo internacional, es aquella persona que permanece al menos

12 meses consecutivos Y, en lo interno, al menos seis meses consecutivos.

* Visitante: es la persona que permanece menos de un afio tanto en lo internacional como en lo
interno.

* Turista: es la persona que pernocta por lo menos una noche, sea internacional o interno.
 Excursionista: es aquella persona que permanece menos de veinticuatro horas sin pernoctar en

el destino turistico, bien sea en lo internacional o en lo interno. (2013:24).

2.1.3 Factores de la demanda turistica

Son diferentes los factores que determinan y motivan el viaje de un turista, desde la existencia de
tiempo libre hasta la capacidad econdmica para realizarlo. Magadan y Rivas diferencian los
distintos motivos que inciden sobre la demanda turistica, de los cuales se pueden destacar los

siguientes:

Demografia: en el presente apartado los autores apuntan que en las grandes ciudades el
acelerado ritmo de vida supone que sus ciudadanos busquen el contacto con la naturaleza,

por lo cual emigran en periodos libres en busca de recreacion. (2012:94).

Tiempo libre: se conoce que el turismo va de la mano con el tiempo libre, dado que sin
éste seria imposible, teniendo méas opciones de viajar aquellas personas que, por diferentes
situaciones econdmicas y/o laborales no estan sujetas a un calendario de trabajo. Estas
personas son las que habitualmente pueden visitar un destino en temporada baja.
(2012:95).

Renta disponible: la renta disponible condiciona las actividades turisticas de las personas,
desde el destino, el tiempo de estancia y la categoria del viaje hasta la existencia del
mismo. Quienes son poseedores de una renta amplia pueden darse mas lujos que los que

su renta sea considerablemente menor. (2012:95).



2.1.4 Clasificaciones del turismo segun el motivo

Son muchos y variados los motivos para hacer turismo, desde el mero placer del descanso hasta

asuntos laborales. Jiménez y Jiménez, clasifican asi los motivos turisticos:

* Convencional: descanso, sol y playa, y sexual.

* Deportivo: tradicional, pasivo alternativo, de aventura, termal, sol y nieve.

* Por afinidad: cientifico y negocios.

* De incentivo: de empresas, de familiarizacion, de congresos y convenciones, y de gestion.

* Especializado: deportivo no activo y activo o participativo.

* Social: tercera edad, juvenil, familiar.

* Alternativo: ecoturismo, turismo de aventura y turismo rural.

« Costumbres y tradiciones: religioso, literario, gastrondmico, industrial, de compras o shopping.

* De aventura: ecologico, de montafia, agroturismo, residencial y segunda residencia. (2012:32).

2.2 Redes Sociales

Una de las herramientas de mercadeo mas efectivas en la actualidad, por repercusion y
accesibilidad, es el uso de redes sociales, que a disposicion de las empresas se han convertido en

un canal directo de comunicacion con los clientes. Martinez afirma que:

El gran fendmeno de los dltimos tres afios, ha sido la aparicion, expansion y
popularizacion de las Redes Sociales en Internet. El espectacular crecimiento,
generalizacion y uso ha sorprendido a propios y extrafios. Las redes forman ya parte de
nuestras vidas y millones de personas no conciben no tener uno o varios perfiles abiertos
en alguna de ellas. (2012:50).

En el ambito empresarial contar con estas herramientas digitales, maxime si es una empresa de
servicios, es de vital importancia. El darse a conocer por el medio de comunicacion mas
importante de la actualidad puede generar grandes ventajas competitivas sobre las otras

compafiias que no cuenten con ellas. Moya afirma:



Cuando una organizacion se plantea disefiar una estrategia en las redes sociales deberia
ser porque considera que gracias a ella puede establecer algun tipo de ventaja competitiva
que la diferencia de la competencia colocandola en una posicion relativamente superior

para competir. (2013:18).

2.2.3 El comercio electrénico

Se entiende por comercio electronico a la compra y venta de bienes y servicios por internet.

Lodofio en una explicacion méas amplia afirma que:

El comercio electronico, a través de Internet, implica la utilizacion de esta red como
medio para facilitar el intercambio de bienes y servicios. La forma més avanzada es
aquella en la que un cliente: visualiza, selecciona y formaliza la adquisicion de productos
0 servicios y la descripcion esta disponible en un servidor conectado a Internet. Las
empresas pueden colocar el catdlogo completo de los productos o servicios en Internet, y
dar acceso abierto a potenciales clientes a un enorme escaparate virtual, asi como
también, renovar estos productos, dialogar con sus clientes y por lo tanto ajustarse a sus
necesidades. (2012:93).

El comercio electrénico ha facilitado las transacciones hoy en dia, ha demostrado ser un medio
esencial en la actualidad que permite la compra-venta o intercambio de bienes y servicios de una
manera sencilla y sin la necesidad de salir de casa. “La comunicacion es la unica actividad que
crea relaciones (Duncan y Moriarty 1998); por lo tanto, Internet es el nuevo canal para
desarrollarlas.” (Sarmiento, 2015, p.330).

Los datos masivos, la explotacion via inteligencia artificial, y la supresion de fronteras
entre canales, dispositivos y tipos de interaccion, nos hacen visualizar un internet que lo
llena y lo ocupa todo. La inmediatez y la personalizacion convierten al usuario en una
fuente de datos cambiante pero susceptible de ser cambiada —por efecto de los chatbots, la
interaccion por voz, o porque Google nos propone determinadas cadenas de términos que

nos guian pero al mismo tiempo nos los impone-. Ademas, la capacidad de cambio de
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conducta por parte de aquellos que tienen el poder de transformar nuestra experiencia de
interaccion, es constantemente auditada por una sociedad en la que todo son usuarios y
marcas. Ponemos criticas en servicios (TrypAdvisor, Uber, etc.) y al mismo tiempo

podemos ser criticados.El Profesional de la Informacion, 25, pag. 11.

Las empresas, conociendo el impacto logrado, han apostado fuertemente por la publicidad en
internet, tanto en redes sociales como en paginas web, donde ofertan sus servicios, presentan

promociones o invitan a actividades programadas. Nieto:

El modelo de publicidad en la web es una extension del modelo de los medios de
comunicacion tradicionales. Un sitio web provee contenidos (usualmente de forma
gratuita, pero no necesariamente) y servicios (como correo electrénico, mensajeria
instantanea, blogs) mezclados con mensajes publicitarios en forma de banners, que
pueden ser la principal o Unica fuente de ingresos. EI modelo de publicidad funciona

mejor cuando el volumen de tréafico de visitas es muy alto o muy especializado. (2014:13).

2.3 La gestion de la calidad

Hoy en dia, al referirse a calidad ya no se puede simplemente relacionarla a la inspeccion del
producto o al servicio sino a toda la empresa en conjunto en busca de la excelencia. Para el mejor
funcionamiento de los beneficios a brindar es necesaria la mejora de la organizacion en general.
La calidad total es un sistema por el que una compafia usa los recursos disponibles para la
satisfaccion del cliente por medio de los articulos brindados. “También se puede definir el
Sistema de Gestion de la Calidad como el conjunto de la estructura de la organizacion, de
responsabilidades, de procedimientos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion
de la calidad.” (VV.AA, 2012, p.68).

Para generar ventajas competitivas y diferenciarse en el mercado es vital dirigir esfuerzos
orientados a satisfacer al cliente, lograndose por medio de gestionar procesos bajo indicadores de
calidad definidos. VV. AA expone:
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La gestion de la calidad, se ha ido convirtiendo en una exigencia indispensable para la
supervivencia de las empresas en los mercados actuales. El estandar de calidad, 1SO
9001:2008 describe un sistema de gestion de la calidad aplicable genéricamente a todo
tipo de organizaciones, sin importar actividad, tamafio o personalidad juridica, dando
prioridad a los clientes y permitiendo la compatibilidad con otros sistemas de gestion
empresarial, como el Medioambiental y el de Prevencion de Riesgos Laborales. La
implantacion de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001 se ha erigido como un
instrumento para fomentar y promover una cultura de calidad en todos y cada uno de los

procesos Yy actividades que tienen lugar dentro de la empresa. (2012:16).
2.4 Servicio al cliente

En las empresas de servicios la atencion brindada al cliente es un elemento diferencial en el
mercado, debido a que se sabe que el cliente es el que decide en donde satisfacer las necesidades.

Prieto afirma:

La administracién de servicio tiene como objetivos crear y mantener clientes satisfechos,
elevar los ingresos reales de las empresas, proveer la innovacion constante, diferenciar los
productos, fortalecer la imagen corporativa, superar a los competidores, y cultivar y

consolidar la lealtad de los usuarios. (2014:21).

La necesidad de captar clientes obliga a empresarios a enfocar procesos hacia satisfacer al cliente,
tanto por medio del éptimo estado del producto brindado como por el servicio ofrecido, respecto

a ello Vargas y Aldana comentan:

Los servicios y la calidad surgen en el sistema econémico, porque los primeros satisfacen
las necesidades de los clientes mejor de lo que lo harian ellos solos, ya sean individuos u
organizaciones; y la segunda, porque busca la excelencia en las organizaciones en el
mundo actual globalizado. (2011:75).

Cuando un consumidor adquiere el articulo o servicio que requeria, aunado a ello recibe un buen
servicio, resulta complacido y esa complacencia lo motiva a regresar, lo que puede provocar una

recomendacion a personas de su circulo social.
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En el caso contrario, el cliente recibe un mal servicio, el escenario méas probable es que refiera de
forma negativa a la empresa, sumado a que no volvera a consumir los servicios en la compafiia,

de modo que sera nuevo consumidor para la competencia.

De ahi la importancia del buen servicio, no solo implica asegurar el retorno del comprador y la
recomendacion a terceros sino también evita mala publicidad y el escape hacia la competencia.
“Mantener satisfechos a los clientes actuales es tan importante 0 mas como atraer a los nuevos.

Ademas, resulta menos caro.” (Baena. 2011, p.22).

2.5 Competencia

La competencia es un factor determinante en el funcionamiento empresarial. Los mercados hoy
en dia presentan una gran cantidad de empresas que ofrecen un mismo servicio a un determinado
comprados. “ES creciente, agresiva, y los clientes son la presa més codiciada. A la vez ellos han
comenzado a reconocer que tienen un gran poder y lo expresan al elegir o abandonar un producto

0 una marca.” (Prieto, 2014, p.29).

2.6 Recursos Humanos

Se puede entender Recursos Humanos como el nucleo de trabajadores con los que cuenta una
institucion. Son el componente mas importante porque de ellos depende en gran parte el éxito o

fracaso de una organizacion. VV. AA afirma:

Uno de los recursos mas importantes que posee una organizacién son los recursos
humanos, porque de ellos depende el buen funcionamiento del sistema de gestion, sobre
todo si su finalidad consiste en la prestacion de un servicio, ellos son los verdaderos

pilares de la empresa. (2012:119).

Las personas son quienes se encargan de ejecutar las estrategias establecidas en planeacion. Los
objetivos organizacionales no se logran por si solos, necesitan la participacién del grupo humano

para realizarse. Fernandez y Junquera comentan:
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En una empresa no es suficiente contar con personas, Sino que es necesaria una base y un
clima que motiven a las personas y sean capaces de explotar el talento. De lo contrario, se
produciran desajustes entre lo que la empresa espera de los empleados y las actitudes de
estos ultimos. Tales desajustes producen efectos nefastos sobre la productividad y los

resultados de las empresas (2013:16)

Una organizacion estd conformada por recursos financieros, materiales y humanos,
distinguiéndose este ultimo como el de mayor importancia. Por eso, en gran parte de las
organizaciones, se hacen profundas valoraciones en los aspirantes que buscan entrar en la
empresa. Existen también departamentos dentro de la compafiia orientadas al mantenimiento de
los recursos humanos, que van desde temas juridicos y de reclutamiento, hasta evaluadores de

desempefio y motivacion.
2.7 Marketing

El marketing es un proceso que encierra desde la caracterizacion de necesidades y aspiraciones
del cliente hasta la creacion de metas orientadas al consumidor, pasando por la fabricacion de
tacticas que realicen un importe mayor, la creacion de lazos con el comprador y la custodia del

coste del cliente para lograr ganancias. Mesa declara:

El marketing es un proceso donde se planean y ejecutan acciones para lograr satisfacer
necesidades a largo plazo, es decir, pretende mantener a los clientes satisfechos por
mucho tiempo mediante el proceso de creacion y entrega de promesas-valor que generen
recompras sucesivas. EI marketing es un proceso de transaccion o intercambio de bienes o
servicios con el objeto de satisfacer necesidades, motivos o gustos de las personas y a la
vez generar beneficios econdmicos y financieros a la empresa. (2012:3).
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Capitulo 3
Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion aplica un enfoque mixto, debido a la necesidad de recolectar y analizar datos
tanto cuantitativos (resultados de encuestas, nimero de arribo de turistas, tiempo promedio de
estadia) como cualitativos (valoracién de la calidad de productos y servicios recibidos por los

clientes).

La investigacion es también correlacional, dado que se ha medido la relacidn entre dos variables,
en este caso, percepcion de calidad que tienen huéspedes, en comparacion con resefias publicadas

por usuarios en paginas web.

La metodologia a utilizar es deductiva porque se emplearon los conocimientos aportados por
otros autores a un caso especifico, en la presente investigacion se pretendio corroborar estudios
teodricos de percepcion de calidad en contraposicion con la realidad actual en hoteles de Ciudad

Flores.

La informacion se obtuvo de fuentes secundarias, especificamente de libros con ediciones

posteriores al afio 2010.
3.2 Sujetos de investigacion

El objeto de estudio de la presente investigacion son los hoteles ubicados en Flores, Petén que
cuentan con un espacio en las diversas paginas de opinion y reserva hotelera; por medio del
diagndstico realizado se pudo constatar que son un total de veinte, que se han tomado en cuenta

para uso de la investigacion.

Asimismo serdn importantes las impresiones de los huéspedes de dichos hoteles, que como

clientes son quienes juzgan la calidad de los servicios recibidos. Al no contarse con datos exactos
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de los turistas que se hospedan en la isla de Flores se procedio a realizar el célculo de la muestra
infinita, con el fin de conocer la cantidad de personas a entrevistar.

Los datos son los siguientes:

Z=1.96 (predeterminado)

P= Probabilidad de éxito 70%= 0.7

g= Probabilidad de fracaso 30%= 0.3

i= Error que se prevee cometer 10%= 0.1

n=22xpxq
iz
n=1.962x0.7x0.3
0.012
n= 3.84160x0.7x0.3
0.00010
0.80674/0.00010= 8067.40= 80.6= 81.

Como resultado de la operacion se procedié a encuestar a 81 turistas dentro de la fase de
muestreo.

3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

Para realizar la investigacion fue necesario utilizar diversos medios para recabar informacion
necesaria para respaldarla, se comenzd por paginas web de opinion de viajeros de hoteles de
Ciudad Flores, donde se analizaron las calificaciones y opiniones de los usuarios. Esto fue

necesario para conocer la percepcion de calidad respecto al sitio donde se han hospedado.

Otro medio de recopilacion utilizado fue la encuesta, donde se recogieron impresiones de turistas
en la Isla, plasmando asi, de forma fécil y clara el nivel de satisfaccion conforme a los servicios
recibidos. Se han utilizado presentaciones tabulares, graficas y cuadros comparativos para la

presentacion e interpretacién de los datos obtenidos.

3.4 Disefio de la investigacion

La investigacion se estructurd a partir de la linea de investigacion cientifica por medio de la
investigacion correlacional, la cual fue el primer acercamiento con el tema que es objeto de

estudio, con el fin de ofrecer un aporte al conocimiento ya existente.
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Capitulo 4
Ejecucion y resultados de la investigacion

4.1 Muestreo

Con el fin de tener datos e informacion suficiente para sustentar la investigacion se procedié a
recolectar opiniones por parte de huéspedes en Flores, Petén. Al no contar con un universo
definido de viajeros en la Isla se procedid a efectuar el céalculo de la muestra infinita, cuyo

resultado fue un total de 81 personas a encuestar.

4.2 Presentacion de resultados

1. ¢Cbmo califica la relacion calidad-precio del hotel en el que se hosped6?

Cuadro No. 01

Relacion calidad-precio

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 2 2.47%
Malo 2 2.47%
Regular 27 33.33%
Muy Bueno 28 34.57%
Excelente 22 27.16%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 01
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Los atributos de un producto o servicio influyen en la perspectiva de un consumidor sobre el
precio a pagar, convirtiéndose en un indicador de eficacia. La relaciéon calidad-precio es un
término muy usado en la mercadotecnia del que no existen pardmetros cuantitativos para

calificarla, presentdndose como un concepto muy subjetivo.

En un proceso de negociacion pueden existir diferentes criterios sobre el valor justo de un
producto o servicio, por una parte, el vendedor puede suponer lo requerido como justo y el

comprador considerarlo excesivo.

En negociaciones el valor de un bien puede conocerse antes de efectuar la compra, las cualidades
del articulo se perciben después de consumirlo. Ante tal afirmacion se manifiesta que una
satisfactoria relacion entre las aptitudes de un producto y el valor del mismo, tanto para vendedor
como para usuario, es aquella en la que el beneficio superé las expectativas del cliente y su costo

fue considerado justo por el consumidor y aceptable por el vendedor.
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2. Indique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido

Cuadro No. 02

Nivel de satisfaccion por el servicio recibido

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 0 0.00%
Malo 2 2.47%
Regular 31 38.27%
Muy Bueno 26 32.10%
Excelente 22 27.16%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracidn propia

Grafica No. 02
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La complacencia del comprador es un elemento fundamental para empresas dedicadas a prestar
bienes o servicios, el usuario representa los ingresos que sostienen a cualquier entidad lucrativa.
La satisfaccion del cliente se podria definir como el cumplimiento de las expectativas de un
consumidor por los articulos adquiridos.
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En el mercado actual la competencia entre las compafiias es por clientes, por ende el bienestar de
estos es un factor determinante en cualquier estrategia de negocios. La satisfaccion del cliente es
clave para lograr la diferenciacion que toda empresa que aspira a dominar el entorno en el que se

encuentra debe tener.

Consumidores satisfechos representan, no solo clientes habituales sino también un medio de
publicidad en las recomendaciones a amigos y familiares que estos, al estar complacidos con el

producto o servicio consumido no dudaran en hacer.

3. ¢Como califica la atencién recibida por parte del personal del hotel en el que se hospedd?

Cuadro No.3
Atencidn recibida

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 6 7.41%
Malo 8 9.88%
Regular 20 24.69%
Muy Bueno 29 35.80%
Excelente 18 22.22%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 03
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La atencidn al cliente es el medio de comunicacion entre una empresa y el cliente con el fin de
cumplir con las necesidades del consumidor, y la forma de relacionarse antes, durante y después

del negocio realizado.

La atencion por parte del personal es parte de la satisfaccion y percepcion de calidad que tendra
un cliente respecto a la empresa prestadora del producto o servicio requerido. Es considerada una
parte fundamental de cualquier organizacion dedicada al comercio, porque es el consumidor
quien decide con quien satisfacer las necesidades, por lo tanto es el elemento diferenciador que

hara sobresalir a una compafiia dentro de los mas competitivos mercados.
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4. Califique el estado en el que se encuentran las instalaciones del hotel

Cuadro No. 04

Estado de las instalaciones

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 2 2.47%
Malo 6 7.41%
Regular 25 30.86%
Muy Bueno 30 37.04%
Excelente 18 22.22%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracidn propia

Gréafica No. 04.
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Un factor importante y diferenciador en servicios hoteleros es la infraestructura del complejo,
esto forma la primera impresion que tendrd el huésped del hotel. Es uno de los elementos
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principales que envuelven la percepcion de calidad, dependiendo la dimension del hotel en

cuestion.

Tan importante como la calidad de los productos o la atencion brindada, el estado de las
instalaciones es un factor determinante al momento del juicio que emitira el cliente respecto a la

estadia.

5. Califique la calidad de los alimentos que consumio

Cuadro No. 5
Calidad de alimentos consumidos

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 10 19.23%
Muy Bueno 23 44.23%
Excelente 19 36.54%
Total 52 100.00%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 5
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La gastronomia es un pilar importante del turismo, considerandose parte fundamental de
cualquier viaje. Es primordial garantizar la calidad e higiene de los alimentos a servir. La
optimizacion de los productos consumidos forma parte importante de la percepcién por parte del
huésped. Los alimentos deben cumplir con los estandares de eficacia y sanidad requeridos por las

normas 1SO 22000 para ofrecer productos de seguridad alimentaria

La existencia de estos servicios depende de la capacidad y magnitud del hotel. Cabe destacar que

en la Isla de Flores no todos los hoteles incluyen alimentacion; los mas modestos Unicamente

ofrecen hospedaje y ducha.
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6. Califique la variedad de los alimentos ofrecidos

Cuadro No, 6
Variedad de alimentos consumidos

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Regular 20 38.46%
Muy Bueno 23 44.23%
Excelente 9 17.31%
Total 52 100.00%

Fuente: elaboracidn propia

Gréfica No. 6
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Dentro del servicio de alimentos otro factor a debatir es sobre la variedad. La falta de
diversificacion en comidas puede resultar monotona para los huéspedes, sobre todo quienes
mayor tiempo de estancia en el hotel tienen.
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Considerando que el servicio de comidas no es solo para atender la necesidad del consumidor de
alimentarse sino para degustar de la gastronomia y la variedad de la misma se manifiesta la

importancia de mantener un menu variado que cumpla con las expectativas de los huéspedes

7. Califique el estado del mobiliario del hotel en el que se hospedo

Cuadro No. 7
Estado del mobiliario
Escala Personas Porcentaje
Pésimo 2 2.47%
Malo 8 9.88%
Regular 11 13.58%
Muy Bueno 42 51.85%
Excelente 18 22.22%
Total 81 100.00%
Fuente: elaboracion propia
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El éptimo estado del mobiliario es parte elemental en un hotel para el adecuado esparcimiento del
huésped y un factor importante en la percepcion de calidad. La satisfaccion del cliente de
servicios hoteleros dependera mucho del descanso y para ello la buena condicion del moblaje que

compone una habitacién es de vital importancia.

8. Como califica los servicios complementarios del hotel (piscina, wifi, parqueo)

Cuadro No. 8
Servicios adicionales
Escala Personas Porcentaje
Pésimo 0 0.00%
Malo 1 1.41%
Regular 21 29.58%
Muy Bueno 28 39.44%
Excelente 21 29.58%
Total 71 100.00%
Fuente: elaboracion propia
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El estado de instalaciones y del mobiliario son dos factores que estan relacionados entre si. La
condicion del moblaje influye en la satisfaccion y comodidad del huésped y esta relacionado

estrechamente con la percepcion de calidad.

Dado que el objetivo principal de los servicios hoteleros es ofrecer al viajero un lugar en
condiciones para el descanso, es de vital importancia que todo el mobiliario se encuentre en

perfecto estado para con ello contribuir a la satisfaccion del cliente.

9. En términos generales ;Como califica su estadia en el hotel?

Cuadro No. 9
Calificacion general

Escala Personas Porcentaje
Pésimo 1 1.23%
Malo 15 18.52%
Regular 19 23.46%
Muy Bueno 26 32.10%
Excelente 20 24.69%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 9
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El conjunto de todos los factores que componen el servicio hotelero juegan un papel importante

en la impresion sobre la calidad en general que tendra el huésped acerca del hotel en el que ha

cubierto la necesidad de hospedaje.

Si los esfuerzos de cada uno de los elementos anteriormente expuestos estan enfocados en la

satisfaccion del cliente la percepcidn con la que se ird sera la mejor, beneficiando al complejo con

una posible préxima visita o en la recomendacion del mismo.

10. ¢ Recomendaria el hotel en el que se hosped6 a amigos y familiares?

Cuadro No. 10

Recomendacion del hotel
Escala Personas Porcentaje
Si 75 92.59%
No 6 7.41%
Total 81 100.00%

Fuente: elaboracion propia
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Grafica No. 10
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La recomendacion por parte de clientes a personas de su circulo social y familiar es una de los
mayores medios de publicidad con el que puede contar un hotel, la denominada “publicidad de
boca en boca” puede ser de mucho beneficio, o por el contrario, muy perjudicial para el hotel en
el que se ha hospedado el cliente. Muchos viajeros basan las decisiones sobre destinos en los
consejos recibidos por parte de amigos o familiares que ya han visitado el lugar que es objeto de

conversacion.

Una buena recomendacién vendra unicamente de la satisfaccion que experiment6 el huésped en
su estadia, por lo que emplear todos los esfuerzos en la mejora de cada elemento que conforma el

servicio hotelero es fundamental.
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Capitulo 5
Discusion y andlisis de resultados

5.1 Discusion de resultados

Como primera accion para recolectar informacion necesaria para la investigacion se procedié a
recabar opiniones de huéspedes en hoteles en la Isla de Flores utilizando encuestas como medio

de recopilacion de informacion.

Los resultados obtenidos se interpretan de forma positiva para los hoteles de la Isla. Se demuestra
la satisfaccion de turistas con respecto a todos los aspectos que componen la calidad del servicio

turistico.

Los huéspedes manifestaron conformidad con la relacién calidad-precio manejada por los hoteles
y con la atencion recibida por parte del personal, asi mismo destacaron el buen estado de las
instalaciones y mobiliario del hotel en el cual se hospedaron.

De igual manera los turistas demostraron satisfaccion con el servicio de alimentos, destacando la
calidad y variedad en los hoteles donde se cuenta con este servicio. Asi mismo calificaron
positivamente los servicios complementarios donde contaba con ellos, servicios como conexion

wifi, estacionamiento o piscina.

Para concluir con lo evaluado en la encuesta, los turistas calificaron satisfactoriamente su estadia
en el hotel y cada aspecto que compone la percepcion de calidad, ademas de manifestar

mayoritariamente dar una recomendacion positiva del hotel a amigos y familiares.

En contraposicién con la informacion obtenida de huéspedes en la Isla de Flores se procede a
compararla con las opiniones y calificaciones de los turistas en los portales web de reserva
hotelera, utilizando para la presente investigacion las paginas

www.tripadvisor.esywww.booking.com.
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Tripadvisor solicita a sus usuarios calificar generalmente al hotel mediante la escala “Excelente,
Muy Bueno, Regular, Malo y Pésimo”, que fue la base del cuestionario de la presente
investigacion. Utilizando los votos totales de los hoteles con un espacio en dicho portal se

procede a graficar lo siguiente:

Cuadro No. 11

Calificacion general Tripadvisor
Escala \otos Porcentaje
Pésimo 42 3.56%
Malo 63 5.34%
Regular 173 14.66%
Muy Bueno 432 36.61%
Excelente 470 39.83%

Fuente: elaboracidn propia

Gréfica No.11
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Al igual que en los resultados de la encuesta realizada, los usuarios han plasmado satisfaccion por
el servicio recibido. En las opiniones publicadas han predominado criticas favorables en
contraposicion de negativas, a pesar de la existencia de ellas.
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En los comentarios publicados por usuarios de Tripadvisor se destacaban la ubicacién de hoteles,
asi como la vista del lago Petén Itz& que ofrecian las habitaciones y terrazas. Se destacd también
la infraestructura y el servicio por parte del personal. Asimismo la calidad y variedad de los

alimentos y la relacion calidad-precio.

En contraparte se destaca entre las opiniones negativas el estado del mobiliario en determinadas
habitaciones, la inconformidad en el precio por parte de algunos huéspedes, el estado inestable de

las conexiones de internet inalambricas y la falta de estacionamiento.

El portal Booking requiere de los usuarios una puntuacion en escala de uno a diez para calificar
los aspectos de limpieza, confort, ubicacion, habitaciones, personal, relacion calidad-precio, wifi

y una nota en general.

Cuadro No. 12

Calificacion Booking
Escala Promedio
Limpieza 8.3
Confort 7.8
Ubicacion 8.9
Habitaciones 7.6
Personal 8.2
Relacion calidad-precio 7.7
wifi 7.7
General 7.3

Fuente: elaboracion propia

Como se ha podido observar las notas obtenidas del portal Booking guardan relacion tanto con
Tripadvisor como con las opiniones de los huéspedes en los hoteles de la Isla de Flores, donde se

calificaron positivamente todos los aspectos que envuelven la percepcién de calidad.
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Conclusiones

El objetivo general consistio en contrastar la percepcion de calidad en clientes que
contratan servicios turisticos. Se compar0 entre resefias publicadas en paginas web de
reservacion hotelera y opiniones manifestadas por huéspedes en Ciudad Flores. Como

conclusion principal se indica coincidencia entre ambas variables.

Como resultado del analisis realizado se puede concluir que todos los aspectos que
envuelven la percepcion de calidad que tiene el cliente sobre los turisticos fueron

satisfactorios para los huéspedes antiguos y actuales de los hoteles de la Isla de Flores.

Con base en la informacion obtenida en sitios web y la recolectada por encuestas se
identifico en los huéspedes conformidad respecto a instalaciones, ademas del respectivo
mobiliario que conforman parte importante del servicio hotelero en Ciudad Flores.

Se establece la satisfaccion por parte de los huéspedes en el lugar y los usuarios de
plataformas de venta hotelera con respecto a la calidad de los servicios de alimentos y la

variedad de los mismos.

Se determind complacencia por parte de huéspedes alojados en Ciudad Flores y en
usuarios de paginas web anteriormente mencionadas en relacién a atencion recibida por

parte del personal y gerencia de los hoteles de Flores, Petén.

Un factor principal para determinar la percepcion de calidad en un huésped es la opinion
respecto a la relacién calidad-precio manejada por los hoteles. Se concluye la satisfaccion
respecto al precio pagado con el servicio recibido y la positiva percepcién sobre la calidad

del servicio en general.
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Recomendaciones

Al establecer coincidencia y veracidad de las opiniones publicadas en los portales de
reserva de servicios turisticos se recomienda a la gerencia de hoteles de Ciudad Flores una
revision periddica de los comentarios en dichos sitios y tomar en consideracion lo

expuesto para la mejora del servicio.

Al determinarse conformidad de los huéspedes con todos los aspectos que conforman la
percepcion de calidad respecto al servicio, se recomienda el seguimiento de los efectivos

procesos y acciones que han llevado a la satisfaccién de los clientes.

Al mostrarse conformidad de los huéspedes respecto a factores tan importantes en la
satisfaccién como lo son las instalaciones y mobiliario se recomienda orientar esfuerzos a

mantener el buen estado de los mismos.

La calidad y variedad de los servicios de alimentacion es un valor fundamental para los
hoteles, por tanto se recomienda orientar los esfuerzos para el 6ptimo desarrollo de los

procesos gque conllevan brindar un servicio conforme a los estandares de calidad.

Se han recibido opiniones favorables en relacién a la atencion brindada a los huéspedes,
pero el servicio al cliente es un factor que requiere de mantenimiento constante, se
recomienda insistir e invertir en la mejora del mismo. El servicio al cliente es el definitivo

factor diferencial respecto a la competencia.

La percepcion de calidad que el huesped tenga de su estadia en un hotel dependera en
gran manera a la relacion calidad-precio que maneje el hotel. Se recomienda analizar las
politicas de precios en relacion a los servicios que ofrecen por ellas y replantearse

cambios si fuese necesario.
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Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Administracién de Empresas.
CUESTIONARIO
Responda a cada pregunta marcando con una X en la opcién que considere.

1. ¢Como califica la relacion calidad-precio del hotel en el que se hospedd?

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

2. Indique su nivel de satisfaccion por el servicio recibido

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

3. ¢Cbmo califica la atencion recibida por parte del personal del hotel en el que se hospedd?

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

4. Califique el estado en el que se encuentran las instalaciones del hotel?

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

5. Califique la calidad de los alimentos que consumio

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente No aplica

6. Califique la variedad de los alimentos ofrecidos

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente No aplica

7. Califique el estado del mobiliario del hotel en el que se hosped6

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

8. Como califica los servicios complementarios del hotel (piscina, wifi, parqueo)

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente No aplica

9. En términos generales ;Como califica su estadia en el hotel?

Pésimo Malo Regular Muy Bueno Excelente

10. ¢(Recomendaria el hotel en el que se hospedd a amigos y familiares?

Sl NO






