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RESUMEN

Este estudio de caso tiene como finalidad dar respuesta a la pregunta ¢Cual es la
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio en el Complejo turistico Mayae Club? su
objetivo principal es valorar la calidad percibida por los clientes en el establecimiento con el fin
de conocer el nivel de satisfaccion, mediante la investigacion descriptiva, utilizando un método
mixto, con un muestreo por conveniencia a través de una encuesta en google forms a 100
personas hay se aplico el Modelo SERVQUAL con las cinco dimensiones como son fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, y adaptando sus 22 items,
usando la escala de Likert del 1-7 para poder evaluar su percepcion. Como parte de los
resultados en la valoracion total de la aplicacion de las encuestas se obtuvo un 78% de la
percepcion de los clientes. Con respecto a la entrevista a la propietaria del establecimiento dio a
conocer su percepcion de la calidad. Al revisar la comparacién de la opinion del cliente versus la
opinion de la propietaria se pudo encontrar notorias diferencias, lo cual permitié realizar algunas
recomendaciones para mejorar este aspecto como: hacer un estudio de capacidad de carga,
contratar empleados en relacion al nimero maximo de personas que permite la capacidad del

establecimiento.

Palabras claves: calidad del servicio, calidad turistica, complejo turistico, modelos de

evaluacion, percepcion de la calidad.
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ABSTRACT

This case study aims to answer the question: What is the perception of customers about
the quality of service at the Mayae Club Tourist Complex? its main objective is to evaluate the
quality perceived by customers in the establishment in order to know the level of satisfaction,
through descriptive research, using a mixed method, with a convenience survey through a google
survey form 100 people. The SERVQUAL Model was applied with the five dimensions such as
reliability, security, tangible elements, responsiveness and empathy, adapting the 22 items, and
using the Likert scale from 1-7 to assess their perception. As part of the results in the total
assessment of the application of the surveys, 78% of the perception of the clients was obtained.
Regarding the interview with the owner of the establishment, she disclosed her perception of
quality. When reviewing the comparison of the opinion of the client versus the opinion of the
owner, notorious differences could be found, which allowed making some recommendations to
improve this aspect, such as carrying out a load capacity study, hiring employees in relation to

the maximum number of people who allows the capacity of the establishment.

Keywords: Service quality, tourist quality, tourist complex, evaluation models, quality

perception.
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CONTEXTUALIZACION

Planteamiento del problema

La calidad del servicio es de suma importancia para todo establecimiento que presta
servicios, incluido los servicios turisticos. La industria del turismo es un sector en continuo
cambio y evolucion, fruto de las actuales tendencias que el consumidor turistico demanda. Se
estd ante un consumidor, el turista, cada vez mas informado, y, en consecuencia, mucho mas

exigente. (Fraiz Brea, 2015, p.9)

Los turistas exigen calidad en la prestacion de servicios, y al considerar que estan
pagando por ello, es lo que deben recibir. Al tener una buena impresién acerca de algun servicio
o lugar especifico, se sentiran conformes con la atencidén y compartiran su satisfaccion con sus
conocidos o familiares. De lo contrario, cuando una persona se desilusiona por algin servicio o

producto, esto representa la pérdida de dicho cliente y mala reputacién para la empresa turistica.

El Canton Montalvo es un destino donde existen diversos establecimientos recreativos
con piscinas y toboganes, con precios accesibles a la economia del visitante habitual. Uno de
estos establecimientos es el complejo turistico Mayae Club que cuenta con nueve piscinas,
sauna, jacuzzi, restaurante, cancha sintética, cancha de volley, saldn y decoracion de eventos. La

entrada para adultos tiene un precio de $2,50 y para nifios $1,50.

A simple vista se detecta que la calidad de la experiencia del visitante en el complejo
turistico Mayae Club, es afectada por la presencia de gran cantidad de personas presentes cada
fin de semana en el establecimiento, constituyéndose en un exceso de capacidad de carga fisica

del lugar. Siendo ésta la principal hipotesis acerca de la percepcién de la calidad del mencionado
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establecimiento sera analizada en el presente estudio de caso. Mismo que permitira comprobar el

supuesto, junto a otros factores que, a opinion del usuario, concluirdn en indicadores de calidad

del complejo turistico.
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JUSTIFICACION
El presente trabajo de investigacion es importante porque permitira medir la calidad del
complejo turistico Mayae Club en relacion a la percepcion del cliente, con respecto al servicio al

cliente y las instalaciones.

La calidad, mas alla de ventaja competitiva, es vital en el turismo. La experiencia
acumulada demuestra que la infraestructura es un elemento determinante en la percepcion
del cliente, porque son los medios técnicos y las instalaciones los que permiten el

desarrollo de la actividad turistica en el destino. (Herrera & Rodriguez, 2021, p.13)

Los beneficiarios del presente estudio de caso en primer lugar seran los propietarios del
establecimiento porque al identificar las falencias y ejecutar correctivos en relacion a las
situaciones causantes de disconformidad con el cliente, se podra mejorar la calidad del servicio y

las instalaciones. En segundo lugar, el cliente sera beneficiado al recibir un servicio de calidad.

A pesar que la calidad es subjetiva, el presente estudio de caso presenta una indagacion
acerca del modelo de medicion de la percepcion de la calidad més idoneo a ser aplicado, lo que

le confiere un sentido de trascendencia al estudio.

El estudio de caso es factible porque los propietarios del establecimiento permitiran la
ejecucidn de la investigacion por medio de la aplicacidn de encuestas a sus clientes, lo cual es el

principal insumo para lograr el objetivo planteado en el presente estudio.
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OBJETIVOS DE ESTUDIO
General:
Valorar la calidad percibida por parte de los clientes y de la propietaria en el Complejo
turistico Mayae Club del Cantén Montalvo para conocer el nivel de satisfaccion del servicio e

infraestructura.

Especificos:
Seleccionar el modelo de medicién de la calidad méas adecuado en relacion a las variables

a evaluar.

Aplicar la metodologia de la escala de dimension SERVQUAL para valorar la percepcion

de la calidad por parte del cliente y de la propietaria.
Identificar las causas que generaron las fallas en la calidad del servicio.

Linea de investigacion

El presente estudio de caso se relaciona con la linea de investigacion de la Carrera de
Turismo, “Desarrollo de bienes, productos, servicios y procesos turisticos” y la sublinea
“Proyecciones para el mejoramiento de la calidad de bienes, productos, servicios y procesos

turisticos”.

DESARROLLO
Marco conceptual
Los temas a tratar son calidad del servicio, calidad turistica, percepcion de la calidad y

complejo turistico, esto con la finalidad de establecer bases tedricas acerca de conceptos que
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permitan definir las principales variables, para fundamentar el estudio de la percepcion acerca de
la calidad del servicio e instalaciones que tienen los usuarios sobre el establecimiento sujeto de

estudio.

Calidad del servicio

Cabe recalcar que la calidad es subjetiva, lo que es calidad para uno para otro no lo es. En
la calidad existen dos aspectos importantes como son las expectativas y la percepcion de la
calidad, luego del momento de la verdad. Dado este preambulo se abordaran los temas

mencionados.

Calidad en el servicio describe la forma en que muchas empresas consiguen medir
y evaluar el servicio, es esencial aplicarlo y de esta manera se pueden emplear nuevas
estrategias; una de ellas seria la capacitacion y motivacion de su personal con el fin de
gue obtengan un mejor rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa. (Ramos

Farrofian et al., 2020, p.5)

Contreras (como cito Parasuraman et al., 1994) en sus investigaciones sefialan la calidad
del servicio como la diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones
de los usuarios (paradigma de la des confirmacion); apuntan la existencia de cuatro factores que
condicionan las expectativas de los consumidores (comunicacion boca o boca, necesidades
personales, experiencias y comunicaciones externas), e identifican cinco dimensiones generales
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que se representan
en 44 items de evaluacion (22 para expectativas y 22 para percepciones) que utilizan los

consumidores para valorar la calidad de un servicio bajo la escala SERVQUAL.
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Dado los conceptos anteriores se deduce que mediante la calidad podrén obtener
resultados valiosos para una empresa, utilizando las dimensiones de la escala Servqual como son:
los elementos tangibles a través de ellos mediran la calidad de las instalaciones, que los
empleados tengan una apariencia pulcra, por medio de la fiabilidad, opinan acerca del grado de
interés por resolver los problemas, el compromiso para cumplir lo prometido al momento de
ofertar el servicio, la capacidad de respuesta al momento en que concluye el servicio, la rapidez
de los empleados en le ejecucion del servicio, siempre estar dispuestos a ayudar, asi como
también sefalar si estdn demasiado ocupados para atender peticiones de los clientes; por otra
parte en la empatia se busca establecer si la atencion es individualizada, los horarios ofertados

son convenientes para los usuarios, pero sobre todo comprender las necesidades de ellos.

El control de calidad por parte de las agencias gubernamentales es un servicio eficiente y
de excelencia que pueden brindar las diversas instituciones publicas a una sociedad cada vez mas
exigente donde los problemas y necesidades a resolver en diversos campos como los siguientes
son cada vez mayores. Ejemplos: sociales, politicos, econdmicos, culturales, de seguridad, etc.
Los Estados deben lidiar con esto y, como es bien sabido, deben hacerlo con recursos limitados.
Se entiende que ello requiere el mantenimiento de un sistema robusto, legal y eficiente que
produzca un adecuado desarrollo institucional que garantice el interés publico del Estado. En
relacidn con eso, las organizaciones nacionales necesitan adaptarse a los cambios de
conocimiento que la sociedad trae y necesita para la paz y la seguridad (Ganga Contreras et al.,

2019).
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La calidad se da como en un factor importante para aumentar la competitividad ante
nuevos destinos competitivos en precio y turistas mas exigentes en calidad y atencion. Ademas,
ahora tienen acceso a una amplia informacion que les permite comparar y seleccionar los
destinos que mejor se adaptan a sus necesidades y por lo tanto més las satisfacen (Herrero

Gonzélez, 2020).

La calidad influye mucho en fidelizar al cliente hacia una marca, un producto o
servicio, esto es en lo que concuerdan muchos de los autores al investigar la importancia
que tiene la calidad en los servicios turisticos para poder llegar a la creacién de una
fidelizacion de la marca mediante estrategias que permitan brindar servicios con un valor

agregado. (Miranda Cruz et al., 2021, p. 3)

Al interpretar el concepto anterior, la fidelizacion de clientes es el proceso de construir
una relacion positiva entre la empresa y el consumidor. Asi, los clientes que ya han comprado o
consumido en esta empresa volveran a hacerlo y a darle publicidad para que otras personas

también lo adquieran, esto es favorable para que la empresa tenga méas acogida.

Ofrecer un buen servicio y sobre todo de buena calidad, es lo principal para cualquier
organizacion, para llevarlo a cabo es primordial tener fuentes donde permitan comprender la
calidad del servicio que se esta ofreciendo, eso se puede lograr mediante la medicién de los
distintos aspectos, eso es un proceso profundo, pero al hacerse decentemente, se lograra una
informacion del nivel de satisfaccion de las necesidades y las perspectivas que tienen los

usuarios sobre el servicio brindado (Arciniegas Ortiz & Mejias Acosta, 2017).
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Ishikawa manifiesta que, la calidad empieza y termina con educacion el control de la
misma, es la responsabilidad de toda organizacion y se debe conocer las necesidades de los
clientes. Deming hace énfasis en que la calidad se obtiene mediante la planificacion, de esta
manera se puede definir todos los pasos que se tiene que seguir para lograr el servicio de calidad,
luego ejecutar el plan, verificar y ajustar el proceso. Crosby define a la calidad como la
disponibilidad contigua que se debe brindar a los clientes y demés en todo tipo de trabajo (Silva

Juarez et al., 2021).

En relacion a directrices de calidad a nivel Nacional en el Ecuador el
MINTUR (2022), busca la generacién e implementacion del Sistema Nacional de
Calidad Turistica (SNCT) con miras a promover una cultura de excelencia que
permita que Ecuador se posicione como una Potencia Turistica en los mercados

nacionales e internacionales. (p.2)

A nivel internacional tenemos normativas como I1SO 9001 tiene como objetivo
lograr la calidad en una organizacion mediante la aplicacién de un método o sistema de
gestion de la calidad. La norma 1ISO 9001 define los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad, lo que permite a la empresa demostrar su capacidad para cumplir con los
requisitos del cliente y demostrar esta capacidad a cualquier parte interesada (ISO 9001

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD, s.f.).

Calidad Turistica
La calidad turistica sigue siendo un aspecto importante que las empresas y los destinos

turisticos deben considerar como factores estratégicos importantes para lograr un adecuado
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servicio y atencion al cliente, y en particular para mejorar la competitividad de la empresa
turistica. Es necesario enfatizar este apartado porque necesitamos saber interpretar, medir y
normalizar las sefiales de calidad que el mercado puede ofrecer. Todos estos son insumos muy

utiles para las decisiones comerciales (Ballina, 2017).

La calidad turistica representa una importante fuente de ahorro, en unos productos
y servicios mejorados disminuyen costes y pueden aumentar la rentabilidad. Por otro
lado, incrementan la satisfaccion de los clientes e influye en su fidelidad y, por altimo,
puede convertirse en un factor de motivacion y de integracion de los trabajadores, porque
sus actividades estaran orientadas a conseguir un objetivo comun. (Carrasco Fernandez,

2013, p.9)

“La calidad del turismo es una amalgama de servicios, instalaciones y organizaciones.
Por tanto, puede hacerse desde una perspectiva individual (calidad del entorno, calidad de un
hotel, etc.) o desde una perspectiva general, calidad del transporte, calidad del destino turistico”

(Chaves, 2017, p.13).
Segun el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, SAE (2018):

La calidad se ha convertido en una herramienta valiosa para el sector, sin
embargo, no se dispone de datos estadisticos para saber cbmo ha ido evolucionando este
tipo de actividad en nuestro pais, pero si esta claro que se ha incrementado gracias a las
tendencias arriesgadas, dinamicas y Unicas que los viajeros buscan vivir la recreacion

fisica y sensorial, supone un desafio o riesgo controlado que asume el turista, pero es
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deber de las organizaciones de esta industria mejorar la calidad de los productos y

servicios. (p.32)

Percepcion de la calidad

La percepcion de la calidad es el resultado de sumar evaluaciones parciales en diferentes
puntos de la prestacion del servicio, las empresas deben realizar un seguimiento muy de cerca de
cada fase del servicio. Es importante que los empresarios escuchen las quejas de los usuarios, las
registren y, en lo posible, resuelvan y les den un valor agregado por los errores que cometan.
Estas medidas le dan a la empresa una reputacion como una empresa confiable y de buena
reputacién y también ayudan a reducir la molestia de los usuarios. Roberto Boullon manifiesta
que para definir la calidad de los productos turisticos se debe tener en cuenta los proceso como
es el mix de oferta, mix de servicios, cara imaginada, cara real, cara humana, cara fisica, cara

ambiental, voz del cliente, voz del empresario (Fontana Coto, 2008).

Para MINTUR (2019):

La guia metodoldgica para la medicion y evaluacion de la percepcion de la
calidad de los servicios publicos, establece se realicen la medicién y evaluacion de la
percepcion de la calidad de los servicios publicos, misma que sera parte del indicador
homologado “Porcentaje de satisfaccion del usuario externo” dispuesto por el Ministerio
de Trabajo, de cumplimiento obligatorio y reportado por la maxima autoridad de esta

Cartera de Estado. (p.15)
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Complejo turistico

Esta figura no existe en la normativa ecuatoriana, al no haber un reglamento que
regule sus actividades. Yela Chéavez (2019) manifiesta que, el concepto de complejo
turistico corresponde a un entorno disefiado para satisfacer las necesidades y expectativas
del consumidor turistico, poniendo a su disposicién una variedad de servicios turisticos
tales como alojamiento, restauracion, actividades deportivas y de ocio en general. Para
llegar apropiadamente a este potencial cliente o consumidor, las estrategias de promocion
turistica deben desarrollar una comunicacion efectiva, tomando en cuenta una fuente
emisora que promueva el destino turistico, un pablico meta dentro del mercado al que se

dirige, un mensaje claro, especifico y concreto, entre otras importantes actividades. (p.8)
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MARCO METODOLOGICO
En el presente estudio de caso se utilizd la investigacion descriptiva, segun (Esteban
Nieto, 2018) el objetivo principal de este tipo de investigacion es recopilar datos e informaciones
sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de las personas, agentes e

instituciones de los procesos sociales.

La metodologia que se llevo a cabo para realizar este estudio es la
implementacion del cuestionario del Modelo Servqual, que segun (Matsumoto
Nishizawa, 2014) es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos
aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de
los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los usuarios. El
Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio
de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores,

impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes.
(p.5)

Segun su enfoque es mixto porque se aplicara la técnica de la encuesta y entrevista; la
encuesta sera por medio de un cuestionario de google forms con preguntas cerradas y el tipo de
muestreo es por conveniencia a 100 personas del establecimiento, con las cinco dimensiones y
adaptando los 22 items de la escala Servqual para poder utilizarlo en el estudio de caso y asi

medir la percepcion de los visitantes.
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La entrevista se le haré a la propietaria del Complejo turistico Mayae Club, con preguntas
abiertas sobre los 22 items de la escala Servqual, para poder obtener datos amplios sobre cual es
la percepcion del servicio que tiene ella sobre su establecimiento y poder saber el punto de vista

desde diferentes posturas, la de clientes versus propietaria.

Dentro de la poblacion tendremos a la propietaria a la cual se le aplicara la entrevista y
para las encuestas se escogera una parte de las personas que se encuentre en el establecimiento
para poder aplicarle las encuestas, que tendran 22 preguntas utilizando la escala de Likert del 1-7

para poder evaluar su percepcion.
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RESULTADOS
En relacién a los objetivos especificos de la investigacion se presentan los siguientes
resultados. Respecto al primer objetivo, seleccionar el modelo de medicion de la calidad mas

adecuado en relacioén a las variables a evaluar.

A continuacion, se expone un compendio del resultado de la revision bibliografica en

varias bases de datos acerca de los estudios de diferentes autores en relacion a la funcionalidad

de cada uno de los modelos de medicion de la calidad de los servicios.

Tabla 1. Modelos de medicion de la calidad en el Paradigma de las Discrepancias o

Disconformidad

Autor

Nombre del Modelo

[ Utilidad

Gronroos (1978)

Gronroos (1984)

Parasuraman, Zeithaml,
Berry (1985)

Bolton y Drew (1991)

Zeithaml (1988)

Modelo SERVMAN

Modelo de la Imagen

Modelo Servqual

Modelo Multiescenario

Modelo de Zeithaml

Centra la atencion sobre
las personas, crea las
condiciones adecuadas y
enfatiza su liderazgo en el
crecimiento.

Centra su interés en coémo
la discrepancia
expectativas-percepciones
se deriva de la imagen

Conocer gué expectativas
tienen los clientes y como
aprecian el servicio

Se basa en la valoracion
del cliente de la calidad
del servicio, recomendar el
servicio a otros o de
repetir la compra.

Expresa la relacion
existente entre precio,
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valor y calidad del
servicio.

Elaboracion propia

De acuerdo a la revision bibliografica y en relacion al objeto de investigacion, se llego a
la conclusion que el modelo méas adecuado para el estudio de caso es el modelo Servqual. Debido

a que, se evaluan los servicios y la infraestructura.

En cuanto al segundo objetivo, aplicar la metodologia de la escala de dimensién Servqual
para valorar la percepcion de la calidad por parte del cliente y a su vez de la propietaria del
establecimiento, se lo hizo mediante una encuesta adaptando los 22 items del modelo para
conocer la perspectiva que tenian las personas sobre el establecimiento y la perspectiva de la
propietaria. La propietaria manifiesta que todo el servicio que brindan a los usuarios es el
adecuado, sin embargo, lo Gnico que deben mejorar es la atencion personalizada, debido que a la

afluencia de clientes los funcionarios no pueden abastecerse.

El tercer objetivo es identificar las causas que generaron las fallas en la calidad del
servicio, mediante las encuestas se logré obtener la opinién de 100 personas donde el 78% son
de sexo femenino y 22% de sexo masculino, el 71% tienen una edad promedio de 18-25 afios, el
10% tienen entre 26-30 afos, el 8% con una edad de 31-35 afios y el 11% con una edad de 36-60

anos.

Para enunciar las causas de los errores o fallas detectadas se procede a detallarlas e inferir

acerca de las posibles causas que originan dichos errores.
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Tabla 2. Resultado de la encuesta
| Error o falla detectada Posible causa \
Los clientes en un 17% creen que el Las posibles causas serian cuando en el

establecimiento turistico presenta errores  establecimiento ofrecen servicios como
en sus servicios ofrecidos, calificandolo  saunay al llegar al lugar éste no esta en
con un 3 (Escala de Likert del 1-7) que funcionamiento porque se encuentra en

significado que estan en desacuerdo. malas condiciones, o las piscinas estan
sucias.

Un 30% de los usuarios, calificaron con Las causas son porque en el

un 4 (Escala de Likert del 1-7) que establecimiento hay pocos empleados y

corresponde a neutral, que los no pueden atender de manera rapida

funcionarios pasan muy ocupados y al cuando tienen mayor afluencia de

momento de prestar el servicio a sus visitantes.

usuarios no se abastecen.
Elaboracion propia

Como resultado de la encuesta aplicada a los clientes en el establecimiento se pudieron obtener

los siguientes resultados en porcentajes.

Tabla 3. Resultados de la encuesta en porcentajes

Valoracién N° de respuestas %

Muy en desacuerdo 68 3,19%
Algo en desacuerdo 39 0,91%
En desacuerdo 70 1,66%
Neutral 409 10,72%
En acuerdo 966 33,92%
Algo de acuerdo 273 10,60%
Muy de acuerdo 375 17,05%
TOTAL 2200 78%

Elaboracion propia
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Después de aplicar la metodologia Servqual se encontr6 que los clientes tienen una
percepcion aceptable del lugar dado que la totalidad de la calificacion es de 78%,

correspondiendo a una buena calidad.

Discusion de los resultados

A partir de los hallazgos encontrados segun Contreras Castafieda (2021) en sus
investigaciones sefialan la calidad del servicio como la diferencia o discrepancia que existe entre
las expectativas y las percepciones de los usuarios, coincide con el presente estudio de caso
porque se identificaron las cinco dimensiones generales como son (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que se representan en 22 items de
evaluacion que utilizan los consumidores para valorar la calidad de un servicio bajo la escala

SERVQUAL.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostiene Ramos Farrofian (2020) quien
sefiala que, la calidad en el servicio describe la forma en que muchas empresas consiguen medir
y evaluar el servicio, es esencial aplicarlo y de esta manera se pueden emplear nuevas
estrategias; una de ellas seria la capacitacion y motivacion de su personal con el fin de que
obtengan un mejor rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa. Esto se acordd con lo

que en este estudio se halla.

Concuerda con Navas Chérrez (2017) donde menciona que se busca encontrar, analizar y
solucionar distintos aspectos, en los cuales la organizacion en caso de tener carencias en su

sistema de servicio pueda dar la solucion en el menor tiempo posible.
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Existen investigaciones como la de Ponton Quevedo (2019) en el Complejo turistico
MIRAMAR vy tiene relacion con el presente estudio de caso por la aplicacion del Modelo
Servqual y las indagaciones sobre el auge en las empresas debido a que no estan utilizando
modelos de medicion de calidad dentro del establecimiento, ambos complejos turisticos tienen

esta debilidad.

Como parte de los resultados en la valoracion total de la aplicacion de las encuestas se
obtuvo un 78% sobre la percepcion de los clientes y esto no es lo 6ptimo, falta trabajo por

realizar para poder cumplir con la satisfaccion de los usuarios.

Sin embargo, hay disconformidad porque la propietaria manifiesta que todo esta perfecto,
que el servicio que brindan es el adecuado, pero un 78% no lo es, si en las encuestas se hubiera

obtenido un 100% o un aproximado seria lo correcto.

Producto de la busqueda en la base de datos como articulos de revistas, libros, tesis, etc.
Se logré constatar que no existe un estudio de la medicidon de la calidad del servicio en el
Complejo turistico Mayae Club, este estudio de caso se constituye como un aporte al
conocimiento que sirve de insumo para poder mejorar la calidad del servicio no solo en este

establecimiento sino en algun otro similar.




UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION

TURISMO
26

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
En nuestro pais existen pocos establecimientos que realizan el estudio de la calidad del
servicio, esto es algo indispensable para lograr una mayor afluencia de turistas y permitir que los
propietarios tengan en cuenta las ventajas y desventajas, para que puedan mejorar al momento de

brindar sus servicios.

Montalvo tiene una extension de 362 km2 por lo tanto se lo podria considerar un lugar
pequefio en comparacién con Guayaquil que tiene 3,445 km2. Segln Filian Rodriguez et.al.,
(2020) las personas que visitan Montalvo provienen de cantones cercanos de la region Sierra
(Bolivar, Tungurahua y Chimborazo) y de las ciudades costeras de Babahoyo y Guayaquil.
Mayae Club se encuentra en un sitio estratégico por lo tanto si los usuarios que acuden tienen un
excelente servicio es posible que regresen o pueden comentarlo y recomendarlo a algin familiar

0 amigo.

Se pudo cumplir el primer objetivo de la investigacion al seleccionar el modelo Servqual,
luego se concretd el segundo objetivo aplicando un cuestionario del Modelo Servqual con lo que
se pudo conocer la satisfaccion de los clientes con un nivel bueno de 78%, se obtuvo la opinion
de la propietaria y se consigui6 datos especificos sobre la percepcion de su establecimiento.
Quedd en evidencia que tiene una percepcion de la calidad de los servicios més elevada de lo que
los clientes tienen, una vez que han ido al establecimiento. En cuanto al tercer objetivo se

pudieron identificar parte de las causas por la que los clientes creen que el establecimiento tiene
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una calidad no apropiada como son errores en sus servicios ofrecidos y al momento de prestar un

servicio los funcionarios no sé abastecen.

De esta manera se deduce que podran continuar haciendo observaciones y aplicando
modelos de medicion de la calidad sobre el paradigma de las discrepancias o disconformidad
esto con la finalidad de mejorar la calidad en el servicio, también podran realizar nuevos

proyectos basandose en el presente estudio de caso.
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RECOMENDACIONES

Luego de la revision y discusion de los resultados se establecen las siguientes
recomendaciones; se deben llevar a cabo continuamente estudios, realizando encuestas por parte
de los propietarios, a los usuarios para poder medir la calidad del servicio que se brinda en el
establecimiento, de acuerdo a lo que esperan los usuarios y el servicio ofrecido en el

establecimiento.

Se recomienda a los propietarios del Complejo turistico Mayae Club enfocarse en
mejorar esencialmente en la fiabilidad porque los usuarios creen que el establecimiento turistico
presenta errores en sus servicios ofrecidos y en la capacidad de respuesta porque los funcionarios

pasan muy ocupados y al momento de prestar el servicio a sus usuarios no se abastecen.

Se recomienda a los propietarios del establecimiento realizar un estudio de capacidad de
carga fisica y capacidad de carga ambiental y contratar empleados en relacion al nimero maximo

de personas que permite la capacidad del establecimiento.

Se recomienda a los propietarios del Complejo turistico Mayae Club, revisar este estudio
de caso, para que hagan énfasis en cada uno de los detalles que se pudieron obtener mediante las

encuestas con esto lograran mejorar y dar un servicio de calidad.
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ANEXOS

Anexo A

llustracion 1 Encuestas realizadas a clientes en el Complejo turistico Mayae Club

¢Cual es su edad?
100 respuestas

@ 18-25 afios
@ 26-30 afios
@ 31-35 afios
@ 36-60 afios
@ 61 afios en adelante

¢Cual es su género?
100 respuestas

@ Masculino
@® Femenino
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llustracion 2 Preguntas relacionadas a la fiabilidad segun el Modelo Servqual

1. ¢Cree usted que el complejo turistico cumple con los estédndares ofrecidos?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

2. ;Cree usted que en el establecimiento turistico brinda una correcta solucion a los problemas?

100 respuestas
@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo
A @ Neutral
@ De acuerdo

S —

e @ Algo de acuerdo
@ Muy de acuerdo
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3. Considera que los funcionarios del complejo turistico realizan bien el servicio ofertado
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

4. ;i Cree usted que concluyen el servicio en un tiempo considerado?

100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

‘% @ Algo de acuerdo
@ Muy de acuerdo

5. ¢En el establecimiento turistico presentan errores en sus servicios ofrecidos?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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Ilustracion 3 Preguntas relacionadas a la seguridad utilizando el Modelo Servqual

6. ¢ El comportamiento de los funcionarios de la instalacion turistica transmite confianza a sus

clientes?
@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

100 respuestas
® Algo de acuerdo
® Muy de acuerdo

7.:Usted se siente seguro en el complejo turistico Mayae Club?

100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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8. (Cree usted que los empleados del complejo turistico son amables con los usuarios?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

9. ;Considera usted que los empleados tienen amplio conocimiento sobre el establecimiento?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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llustracion 4 Preguntas relacionadas a los elementos tangibles utilizando el Modelo
Servqual

10. ¢Considera usted que el Complejo turistico innova sus instalaciones de manera continua?

100 respuestas
@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

~~— |
w @ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

11.;Considera usted que las instalaciones fisicas del establecimiento son atractivas?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo de acuerdo

@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

=y -
@ Opcion 6
@ Muy de acuerdo
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12. ;Cree usted que los funcionarios del establecimiento reflejan una adecuada imagen al cliente?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

13. ¢Considera usted que en el establecimiento turistico realizan una 6ptima publicidad?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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llustracion 5 Preguntas relacionadas con la capacidad de respuesta utilizando el Modelo
Servqual

14.;En el complejo turistico Mayae Club publican los horarios de atencién?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

15. ¢Considera usted que en el establecimiento turistico ofrecen un servicio inmediato?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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16. ;Considera usted que los empleados brindan ayuda cuando la necesitan?

100 respuestas

NV

e

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

17.¢Cree usted que los funcionarios pasan muy ocupados y al momento de prestar el servicio a

sus usuario

100 respuestas

s no se abastecen?

-

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

® Algo de acuerdo

® Muy de acuerdo

41
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Ilustracion 6 Preguntas relacionadas con la empatia utilizando el Modelo Servqual

18.:.En el complejo turistico ofrecen atencién personalizada?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
18% @ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Neutral

@ De acuerdo
\ @ Algo de acuerdo
@ Muy de acuerdo

19. ¢Los horarios de atencion son convenientes para los clientes?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo
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20. ;Los empleados ofrecen atencion personalizada?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Neutral
@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo
@ Muy de acuerdo

21.¢Los funcionarios se preocupan por el bienestar de los clientes?
100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

22.;Los trabajadores del establecimiento comprenden las necesidades que se les presentan a los
usuarios?

100 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

® Algo de acuerdo

® Muy de acuerdo




Muy
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Elaboracion propia, utilizando la herramienta de Google Forms
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Anexo B
[lustracion 7 Datos recopilados de la encuesta para obtener la valoracion de los clientes
CUESTIONARIO | | |[vaLoracion | | |
&&0 &° o fx
&"'bc 0"6& (,\)éb & < ! £
*e“ o & \)‘(b\ < % 4o
N\ W < W o® o W

Pregunta 1 1 3 1 10 46 19 20 100
Pregunta 2 1 2 2 24 45 16 10 100
Pregunta 3 1 1 3 18 50 12 15 100
Pregunta 4 2 1 3 19 52 13 10 100
Pregunta 5 7 7 17 29 25 10 5 100
Pregunta 6 3 1 1 15 50 6 24 100
Pregunta 7 3 0 2 11 42 14 28 100
Pregunta 8 4 0 1 14 51 9 21 100
Pregunta 9 6 1 2 18 48 12 13 100
Pregunta 10 2 3 3 15 40 11 26 100
Pregunta 11 2 1 13 45 6 33 100
Pregunta 12 2 1 1 21 44 16 15 100
Pregunta 13 3 2 1 18 45 14 17 100
Pregunta 14 3 1 1 11 49 8 27 100
Pregunta 15 2 2 2 20 45 14 15 100
Pregunta 16 3 1 0 19 43 15 19 100
Pregunta 17 6 6 13 30 25 14 6 100
Pregunta 18 4 0 7 24 39 18 8 100
Pregunta 19 3 0 0 16 51 5 25 100
Pregunta 20 5 2 6 26 37 15 9 100
Pregunta 21 3 2 3 19 44 15 14 100
Pregunta 22 2 2 1 19 50 11 15 100
Total 68 39 70 409 966 273 375 2200
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Valoracion N° de respuestas %

Muy en desacuerdo 68 3,19%
algo en desacuerdo 39 0,91%
en desacuerdo 70 1,66%
neutral 409 10,72%
en acuerdo 966 33,92%
algo de acuerdo 273 10,60%
muy de acuerdo 375 17,05%
TOTAL 2200 78%

Elaboracion propia, utilizando la herramienta de Excel.

Anexo C

llustracion 8 Fotografias del Complejo turistico Mayae Club

— e,




UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
TURISMO

47

Fotografia tomada por la pagina oficial de Facebook



