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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo mostrar la relacién entre las estrategias de
diversificacion del servicio y capacidad de respuesta del Hotel Verona ubicado en
Los Olivos-2019. Un total de 25 personas fueron encuestadas usando la encuesta
Likert que contiene 20 preguntas. Los resultados se analizaron usando el método

estadistico mediante el programa SPSS 25

El método de estudio fue hipotético y deductivo con una perspectiva cuantitativa,
nivel descriptivo correlacional, de caracter aplicado y técnico. El disefio es no
experimental corte transversal, obteniendo una correlacion positiva moderada (R =

0,528) de las estrategias de diversificacion de servicio y capacidad de respuesta.

Palabras clave: estrategias de diversificacion de servicio, capacidad de

respuesta, método experimental.
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ABSTRACT

The goal of this present research was to show the relationship between the service
diversification strategies of “Hotel Verona” located in Los Olivos — 2019. A total of
people were tested through a survey named Likert Scale which contains 20
guestions. The results were analized using a method based on statistics and using
the SPSS 25 program.

The method of research was hypothetical and deductive with an quantity approach,
correlational descriptive level, with an applied and technical approach. The design
is not experimental nor transversal, giving as a result a moderate positive correlation

(R=) between the service diversification strategies and response capacity.

Keywords: service diversification strategies, response capacity, technical approach.
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l. INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad cuentan con diversos medios para dar a conocer
Sus servicios e innovaciones como organizacion. Sin embargo, existen ciertas
falencias lo cual ocasionan muchos inconvenientes a nivel empresarial los cuales

tarde o temprano afectaran su estadia en el mercado.

Las estrategias de diversificacion en las empresas es una de ellas, en este
mundo globalizado y competitivo toda empresa busca siempre alternativas que
ayuden a la supervivencia y ampliacion de servicios o productos que permitan
asegurar y consolidar entradas en nuevos negocios y mercados. Debido a la
delicada situaciéon a nivel mundial, las empresas se ven en la necesidad de
implementar o fusionar mas servicios para que el cliente tenga mayores facilidades
y no considere buscar otra empresa. No obstante, antes de incursionar en un nuevo
rubro hay un analisis previo y especifico donde se estudia en qué aspecto y la razon

por la que se desea diversificar la compainiia.

Cabe resaltar que las instituciones son calificadas por la capacidad de
respuesta que puedan brindar a sus consumidores a través de soluciones eficientes
frente a las inquietudes que se puedan presentar. Dentro de las estrategias que se
deben considerar para un mayor posicionamiento nos centraremos en la atencién
al cliente que, hoy en, dia juega un papel muy importante desde la etapa de captar
al cliente potencial hasta que se desarrolle un vinculo de confianza y familiaridad

entre la marca y la clientela.

En conclusién; los beneficios que reciben las instituciones al poner en
marcha las estrategias de diversificacion son fundamentales para extender la
imagen de su marca, reducir el riesgo de desaparecer dentro del mercado y
aumentar su rentabilidad. Parte de ello el brindar una adecuada atencion al cliente
hard que se fortalezca como institucion porque un usuario satisfecho es la mejor

referencia de una empresa.

En el contexto internacional, Acosta y Salazar (2017) reportaron en el

Ecuador, la implementacion de estrategias de diversificacibon mediante la



ampliacion de productos de la empresa de calzados INOLA gue hasta el momento
habia fabricado solo zapatos para el sector masculino. Esta empresa quiere
incursionar en el mercado femenino para incrementar ventas y patrimonio a la
empresa. Ya habiendo pasado por distintos cambios en la empresa desde su
fundacion en el 1998, luego en el 2001 cuando deciden invertir en una linea de
zapatos de caracter formal que tuvo que competir con la entrada al mercado de los
zapatos deportivos hechos en China; razén por la cual afios después en el 2015
deciden crear la linea de calzados femeninos guiados por la experiencia de los afios
anteriores, pero carentes de estrategias de diversificacion que es donde se
brindaran sugerencias y proyectos para su mejora. El trabajo es de origen
cualitativo que analiza las preferencias y gustos de la poblacién actual que refleje
la globalizacién de la moda para una mayor productividad, accesibilidad de la
poblacidén y eficacia. Al mismo modo es de caracter cuantitativo porque se basa en
datos e informacion de 50 clientes. El resultado logra identificar el comportamiento
de la clientela frente a las tendencias y se determind el impacto de calzado

femenino.

Por otra parte, en Espafia, Guerrero (2015) explica las diversas estrategias
corporativas tomando en cuenta las direcciones y métodos de desarrollo. El trabajo
consta de dos partes, donde la primera sera los métodos y parametros de desarrollo
que puedan guiar a la empresa que busca la expansién, variacién, integracion y
reestructuracion. La poblacion consta de mas de 5.000 personas con 34 centros de
investigacion a nivel mundial que crean y constantemente monitorean el impacto
de lo implementado. En la segunda parte, Nestlé y Calidad Pascual seran
analizadas por la calidad de sus productos que han sido la clave del éxito y el
reconocimiento a nivel mundial del desarrollo de la marca Nestlé. El instrumento
gue se utilizé fueron datos financieros, informes anuales, documentales y revistas
especializadas, tabla comparativa entre Nestlé y Calidad Pascual. El resultado
graficado a través de tablas comparativas de ambas empresas busca encontrar
similitudes y diferencias para poder utilizar y aprovechar para aprender y crecer de

la otra.

En Espafa, Casas (2015) refiere que las reservas de combustible estan

almacenadas en ciertos paises, Europa esta en la necesidad de analizar, producir



e invertir en fuentes de energia alternas mediante una estrategia competitiva con
otras empresas que predominan en el mercado actual. La nueva alternativa de
energia deberé cubrir la demanda, sostenibilidad y accesibilidad, de lo contrario en
un futuro proximo el petréleo podria llevar a un alza de precios indiscriminados y
una grave limitacion por ser importado. La poblacion es de mas de 1000 usuarios.
El trabajo propone un plan de inversion donde prevalezca la sostenibilidad local y
nacional de sus recursos lo cual garantizara la regulacién del producto y
uniformidad del precio que generara confianza. El trabajo brinda propuestas a
diversas oportunidades en el mercado que ya se estdn empleando en otros paises

europeos

Asimismo, en Argentina, Amedeo (2017) sostiene que el objetivo de la
investigacion es de establecer y describir una estrategia funcional que ayude el plan
estratégico de marketing de la posada Punta Encanto. Estd dirigido a las
actividades de cada area desde la atencion al cliente, eficacia, rapidez y calidad de
infraestructura. Se dividié en dos partes; la primera es de caracter tedrico que
recopila datos y antecedentes. La segunda es analitica, se estudié la empresa
interna como externamente, lo cual servird como base de un diagndstico y la
creacion de un plan estratégico para sus mejoras en el sector de marketing. El
instrumento es un seguimiento a través de comentarios e intervenciones de
usuarios. El trabajo conté con una poblacion es esta dirigida a mayores de 18 afios.
El resultado es desarrollar alternativas estratégicas que logre fomentar el turismo a
lo largo del afio, ya que hasta ahora se ha observado actividad de la empresa en

verano.

A continuacioén, en Argentina, Rocca (2016) explica que la capacidad de
respuesta contiene cinco dimensiones que se evalla en el SerQual (Service
Quality) que tiene como propésito mejorar la calidad del servicio. Esta demostrado
gue un cliente satisfecho se compromete con una marca o servicio y crea un habito
que lo identifica con una empresa: sabe qué esperar y sabe qué puede reclamar un
beneficio que le corresponde si no se le es ofrecido por anticipado. Se recolecto6 los
datos mediante un cuestionario y se conté con una poblacién de 50 personas. En
la investigacion se hace un analisis comparativo de la satisfaccion entre las obras

realizadas por la Municipalidad de Berisso y por la Municipalidad de La Plata. El



estudio es de caracter cualitativo porque se evaluaran la comunicacion de los
empleados, velocidad de solucion de problemas, disponibilidad de asistencia, y por
altimo la expectativa vs la percepcién a lo cual calificaron con una tabla del 1 al 5.
El resultado son las calificaciones en areas como equipos, instalaciones y
materiales de comunicacion donde se muestran debilidades y posibles areas de

mejora.

Por otro lado, en Ecuador, Villalba (2016) expone que, debido al constante
mundo cambiante, el servicio esperado es de acuerdo a disponibilidad y rapidez del
servicio, calidad de producto, zona geogréfica, coyuntura politica, amabilidad de
personal entre otros. El instrumento que se emplea son sistemas de evaluacion al
Restaurante Grupo NU a través de encuestas que son motivadas con premios. La
poblacion para el estudio fueron los comensales a al Restaurante. La metodologia
de investigacion son encuestas, entrevistas. El resultado es conocer las

preferencias que luego serviran como estrategias de acercamiento a la clientela.

En Espafa, Ruiz-Alejos (2015) afirma que el ejercicio fisico es, ademas de
una actividad necesaria en estos tiempos de sedentarismo y una creciente ola de
depresion ocasionado por el estrés laboral, una gran ayuda de escape de ansiedad
o de pensamientos recurrentes y estabilidad mental. Es por ello que se puso como
objeto de estudio el servicio recibido del Complejo Deportivo Logrofio. La poblacion
es de 1057 usuarios. El instrumento que se utilizo es de encuesta y recoleccion de
experiencias percibidas y que desearian que sean mejoradas sobre la

infraestructura y servicio.

El Complejo Logrofio administrado por el municipio incluye politicos, directivos y
técnicos en su manejo entienden la importancia de mejorar la calidad de los centros
publicos donde se practican deportes ya que en Espafia es de caracter obligatorio
gue existan y estén a disposicion, esto es posible mediante una gestién prudente
gue garantice eficiencia, eficacia sin peligrar la economia. En los resultados de la
investigacion, se brindan propuestas para hacer de este centro mas atractivo y
poder captar mayor poblacion de distintas edades y géneros. Este analisis ayuda
a entender la motivacion de los usuarios y mejorar la fidelidad con el Complejo

Deportivo Logrofio. Lo que servira para poder rastrear y actualizar este centro de



sus posibles limitaciones y saber como adaptarse a cambios constantes y
garantizar no solamente la venta del servicio, sino también la tan anhelada
satisfaccion del cliente, el misterio psicol6gico que busca toda empresa para crear
lealtad con sus compradores.

En el contexto nacional, Caballero (2017) investigé en la propuesta de
diversificar nuevos mercados para el incremento de exportacion de aceite esencial
de limén de la zona de OIlmos, Lambayeque. Por lo cual su proyecto de
investigacion fue un disefio no experimental: transversal correlacional, haciendo
uso de las paginas como SUNAT y Trade Map como fuente de informacion
Obteniendo como resultados que Francia es el nuevo pais que la empresa
Procesadora Fruticola S.A debe tener como objetivo de exportar su materia prima
ya que es el Unico pais el cual no cuenta con el aceite esencial de limén a
comparacion de México, Argentina, Estados Unidos, entre otros. Como conclusion
la empresa tendra que evaluar constantemente el mercado para seguir
diversificando su materia prima a paises que no cuenten con dicho insumo de tal

forma se generara mayor ingreso econémico.

Bazan (2018) dio a conocer la estrategia corporativa de la ganadera
Montecristo S.A.C, Trujillo. Para ello se efectué un estudio no experimental y
descriptivo. La poblacién estuvo constituida por los trabajadores de la empresa.
Dando como resultado que en el 2017 hubo un incremento del 20% en ventas a
comparacion del afio 2016 por la adquisicion de nuevas maquinarias, deduciendo
gue parte de la estrategia corporativa empleada es la estrategia de crecimiento.
Podemos concluir que la ganadera Montecristo S.A.C obtuvo ventajas al mejorar

su maquinaria generando rentabilidad y mayor competencia a nivel empresarial.

Aiquipa (2018) presento el objetivo de implementar la estrategia funcional en
el area educativa de la localidad de Andahuaylas. Por lo cual se llevé a cabo un
estudio de caracter descriptivo, aplicado en 83 trabajadores de la unidad gestion.
Dichos resultados fueron comprobados a través del programa SPSS. Obteniendo
como resultado que el 56.6% de empleados consideran que no existe una buena
comunicacién dentro de la empresa, considerando también que los colaboradores

opinan que solo existe la estrategia de equidad a un 34.9% debido a la falta de



capacitacion que puedan recibir por parte de su empleador. Concluyendo de este
modo que parte de la mejora de su empresa se trata de atacar directamente la
estrategia funcional que permita mejorar la comunicacion y empatia para un clima

organizacional beneficioso a la institucion.

Angulo (2016) tuvo como objetivo general implementar estrategias
competitivas para la mejora del servicio al cliente en una entidad bancaria de la
ciudad de Huancayo. La investigacion estuvo basada en un disefio descriptivo
correlacional, no probabilistico en una poblacién de 125 clientes usando como
instrumento cuestionarios para la recoleccion de los datos pertinentes. Como
resultado principal se obtuvo que en efecto emplear estrategias competitivas
influyen un 93% de mejora frente a la adecuada atencion al cliente logrando mayor
satisfaccion de ellos sobre el servicio que se ofrece dentro de la entidad bancaria,
parte de estas estrategias, la diferenciacion que pueda sentir el cliente influye en
un 96% para que los usuarios se identifiquen con la empresa. Como conclusion del
trabajo de investigacion implementar las estrategias competitivas lograra que caja
Huancayo tenga mayor segmentacion dentro del mercado.

Huanca e Inga (2018) determinaron la relacion de la capacidad de respuesta
y la satisfaccién del cliente en la empresa Tambo, Huancayo. Para lograrlo, se
efectu6 un estudio descriptivo correlacional, no experimental en una poblacion
compuesta por 100 clientes obteniendo la informacion a través de las entrevistas y
encuestas. Los resultados muestran que solo el 24 % de los consumidores casi
siempre se han sentido satisfechos con la atencion brindada y el 76% casi nunca.
Por lo cual podemos concluir de dicha encuesta que la empresa Tambo debe
implementar mejores propuestas de atencion al puablico como el de reclutar a un

personal mas calificado para brindar un mejor servicio de calidad.

Quispe (2015) formulé como objetivo general determinar la relacion del
nivel de la satisfaccién esperada por los clientes en un hotel tres estrellas en la
ciudad de Cajamarca basandose en una poblacion por los clientes de hoteles de
categoria 3 estrellas de su misma ciudad como referencia estadistica de la pagina
web MINCETUR, considerando una muestra de 129 personas .La investigacion

hizo uso de un nivel descriptivo correlacional, el disefio no experimental de tipo



transversal, Usando como técnica las encuestas y como instrumento se aplicé un
cuestionario compuesta de 28 preguntas bajo el modelo SERVQUAL. Obteniendo
como resultado que el nivel percibido de las habitaciones de esta categoria es de
un 3.64% mientras que el nivel deseado es de 6.35%, demostrando asi que existe
una diferencia notoria de insatisfaccion de los usuarios frente a lo que realmente
esperan recibir al optar este servicio. Como conclusion si los hoteles 3 estrellas en
Cajamarca desean la aceptacion total de sus clientes es necesaria la inversion de
ellos en sus instalaciones brindando asi un estilo diferente frente a sus

competidores.

Rodriguez (2016) plante6 como objetivo general mejorar la calidad de
servicio percibida por medio de las necesidades de los clientes en Arequipa Center.
Para ello se efectué un estudio descriptivo con un disefio no experimental, se
obtuvieron los resultados a través de encuestas y cuestionarios de una muestra de
237 clientes. Obteniendo como resultado que solo existe un 9.3% de clientes
insatisfechos mientras que el otro 90.7% se encuentran en total conformidad con el
servicio recibido de este centro comercial, lo cual demuestra que todos los usuarios
se sienten importantes por las prestaciones de servicio que se les brinda. De esta
forma se puede concluir que todo cliente que recibe una adecuada atencién
convierte a tu empresa en una buena referencia frente al resto y obtienes un

consumidor satisfecho al cumplir con sus necesidades.

El presente trabajo de investigaciéon enfocado en el Hotel Verona,
empresa que se dedica a brindar servicios de hospedaje ubicado a 12 Km del
Aeropuerto Jorge Chéavez y a una distancia no menor de los 11Km a la plaza de
armas. El Hotel Verona al ser de una categoria 3 estrellas cuenta con amplias
habitaciones, servicio Wifi, estacionamiento, area de Hidromasajes entre otros.

No obstante, Hotel Verona ha denotado ciertos inconvenientes respecto a la
capacidad de respuesta brindada a sus clientes por la falta de compromiso que
muestran ante las vicisitudes que se han presentado. Originando malestar entre
Sus usuarios mas recurrentes. Aunado a esto, sabemos que hoy en dia es mas
comun que las empresas busquen nuevas formas de diversificacién para generar

NnUevos ingresos y asegurar su posicionamiento. Sin embargo, el Hotel Verona no



lo ha visto como prioridad, en consecuencia, esta generando estancamiento

cualitativo y econémico.

En el contexto local, Mujica (2016) propuso concluir la relacién entre la
diversificacion de ventas en la empresa CHALE S.A.C. Esta investigacion fue
realizado enfoque cuantitativo con nivel descriptivo- correlacional. Para la
recoleccion de datos se usaron encuestas en una poblacion de 120 personas
conformados por los colaboradores de la compafiia. Dando como resultado que la
empresa efectivamente puede penetrarse en nuevos segmentos del mercado
empresarial si se dedica a diversificar su linea de productos y servicios.
Concluyendo asi que la compafia debe hacer uso de las oportunidades que se le
presentan. De igual modo, La Asociacion de Exportadores (2016) reconocieron que
gracias a las compafiias que expandieron su innovacion empresarial en diversificar

sus productos y m mercados aumentaron el 7% de las exportaciones peruanas.

Por otro lado, Estrada (208) propuso dar una mejora a la capacidad de
respuesta a través de la comunicacion digital de los usuarios Business IT Peru
S.A.C, tuvo un nivel descriptivo correlacional usando una investigacion no
experimental de corte transversal. Se aplicara todos estos elementos en una
poblacién de 50 colaboradores. Obteniendo como resultados que mas del 51.43%
de los encuestados obtenian una capacidad de respuesta media. Concluyendo que
es necesario una mejora en la calidad de la comunicacion digital para disminuir las

falencias que los clientes han podido detectar.

Internacionalmente, los hallazgos encontrados como antecedentes;
Estinoco (2017) el estudio realizado tiene como meta inicial analizar el Servicio de
Atencion al Cliente. El valor del servicio hacia el cliente es uno de los motivos
primordiales de esta investigacion, Para conseguir las respuestas a las
interrogantes realizadas en este estudio se emplearon métodos de recoleccion de
datos tales como: entrevista directa al propietario, mesera y clientes de la empresa.
Los resultados fueron obtenidos por medio del Programa SPSS para conseguir los
graficos que aceleran la toma de decisiones referente a que le resultaria mejor para
la empresa y en que demostraria mejor calidad el servicio de atencién al cliente. El

lugar de estudio fue Cafeteria Papa Jam Pizza, ubicada en la ciudad de Esteli



siendo su apertura hace mas de 4 afos la cual ha tenido buena aceptacion por la
poblacidon Esteliana. Se obtuvo como resultado que los clientes buscan el sabor
antes que la imagen y para aumentar la calidad de servicio no se debe guiar tan

solo del lider en funcién de la mezcla estratégica de recursos.

Por otra parte, Maingon (2019) analizo la eficacia de la técnica de ventas de
linea blanca de almacenes La Ganga. Aplicando el sistema de Puerta a Puerta en
Guayaquil parroquia Febres Cordero, para lo cual se consideré a los ejecutivos de
ventas como la poblacién en estudio por ser quienes aplican las tacticas para captar
nuevos clientes. Se designd el método descriptivo, este consiste en recopilar la
mayor cantidad de informacion para describir una situacion en particular, siendo la
referencia el modelo SERVQUAL, este tiene como principios fundamentales el
evaluar: la capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad, tangibilidad, seguridad. Los
resultados fueron deficiencias en la imagen de las instalaciones para la percepcion,
el personal no da solucion inmediata a los problemas ocurridos, para lo cual se
propone incrementar equipos de tecnologia para la comunicacion interna y externa,
capacitar al personal todo ello para dar respuesta inmediata a posibles

inconvenientes que el cliente tenga.

Del mismo modo, Monsalve, Hernandez (2015) recopilé informacién en las
etapas de desarrollo de la investigacion calidad de servicio en el sector del
hoteleria. El instrumento utilizado fue la encuesta la cual direccionada a los usuarios
hoteleros PYME. La herramienta SPSS para los analisis de la investigacion
cuantitativa, conté con una muestra 383 personas que hicieron uso de este servicio,
siendo el tipo de muestreo aleatorio simple. Los resultados obtenidos mencionan
que la gerencia debe considerar aspectos relevantes y precisarlas como la
publicidad y la correspondencia con el servicio ofrecido, asimismo que los clientes
consideran como calidad de servicio los aspectos como la presentacion del
personal, capacidad de respuesta ante problemas, actitud de los empleados al

abordar al cliente y sobre todo la innovacion.

En consecuencia, Ruiz, Briones (2017) realizé el analisis sobre como
emplear las estrategias del marketing digital para la brindar una mejor

competitividad en los hoteles ubicados en la ciudad Esteli. Como tipo de estudio



para la implementacion de estrategias de marketing personal para ser competitivo
en el sector de hoteleria, siendo de tipo exploratorio. La investigacion fue cualitativa
y cuantitativa debido a que se emple6 un analisis que se basé en el area de
hoteleria, sin embargo, cuenta con un enfoque cuantitativo por la exigencia
desarrollar un analisis comparativo de demanda con otros hoteles que incorporan
estrategias de marketing digital y otros que no. La muestra fue de 96 persona a
encuestar y 22 hoteles. Como resultado se obtuvo que el tener una buena
estrategia de administracién, posicionamiento y optimizacion en los medios
digitales hara que el hotel cuente con mayor fluencia y lo haga mas atractivo para

los nuevos usuarios.

De esta manera, Marifio (2016) determiné la optimizacién en cuanto al
servicio brindado utilizando un sistema de gestion de calidad logrando satisfacer al
cliente en la Empresa. La investigacion realizada es de tipo cuantitativa y
experimental. La poblacion conto con la participacion basandose en la calidad del
servicio al cliente de la Empresa MISTER DENT llevando a cabo un censo con
premuestra y pos muestra que hizo a 30 clientes escogidos aleatoriamente. Se
llevaron a cabo preguntas acerca de la calidad ofrecida del servicio. En la
premuestra, un 10% y 20% muestra que son indiferentes al servicio de atencion
recibida. EI 80% de visitantes que a su vez también eran indiferentes, manifestaron
su satisfaccién al servicio brindado. El resultado del trabajo indico que el cliente es
la mejor estrategia presencial para optimizar un servicio mediante opiniones de toda
empresa hacia los clientes. Se puede concluir que un cliente satisfecho lo

manifiesta mediante la felicidad, es decir sonrisas que trasmiten bienestar.

Del mismo modo, Quiliche (2017) plante6 como objetivo general disefiar una
optimizacién del proceso de atencion al cliente para que el servicio en una Entidad
Bancaria Cajamarca 2016 sea mayor, en el cual el tipo de disefio de investigacion
fue pre experimental, en una poblacibn compuesta por todo el personal de la
entidad bancaria, proveedoresy clientes desde junio a septiembre del 2016 usando
como técnicas de recoleccion de datos entrevista, encuesta, observacion de directa
y andlisis de documentos. Obteniendo como conclusiones que una de las
principales causas que afecta los indicadores de bajos en calidad en atencion al

cliente fue la falta de capacitacion del personal e inexperiencia frente a atender
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adecuadamente al publico consumidor. De este modo parte de las
recomendaciones fueron el implementar capacitaciones a los trabajadores sobre la
importancia de atender correctamente a sus consumidores y la evaluacion

constante del proceso de sus colaboradores frente a estas necesidades.

En el contexto nacional, Olivos (2016) tuvo como meta determinar la
relacion de satisfaccion de la clientela con una estrategia adecuada del servicio
tomando en cuenta a la empresa C&P Consultores y Ejecutores S.A.C, Puente
Piedra, 2016. Para ello, se llevaron a cabo fuentes de investigacion de carécter
cientifico. El estudio se conformé por 110 clientes asiduos que fueron entrevistados
con 20 preguntas utilizando la escala de Likert. Una vez los resultados fueron
recopilados, analizados a través del programa de estadisticas SPSS con que se
pudo medir la confiabilidad de preguntas usando el alfa de Cronbach.
Adicionalmente, se midio el nivel de correlacion de las variables con la prueba de
Spearman. Con los resultados finales se pudo determinar que la satisfaccion al
cliente significa una estrategia positiva con gran significado al establecer las
estrategias de todo servicio.

Por consiguiente, Rodas (2018) queria determinar la relacion de las
estrategias de clima laboral en la calidad del servicio al cliente en la empresa
Turismo Civa en la ciudad de Chiclayo. Se detall6 la importancia de realizar su
planteamiento y al mismo tiempo reconocer las debilidades que muestra la empresa
en el area de RR.HH. En la recoleccion de datos se utilizo la encuesta, la muestra
estuvo compuesta por 84 trabajadores. Los resultados demostraron la
insatisfaccion de los clientes con la calidad del servicio recibido y el desacuerdo de
los empleados con el clima laboral, Se concluye que existe la obligacién de renovar
las estrategias de clima laboral, ya que los resultados arrojaron que hay deficiencia

en el planeamiento de la calidad del servicio y el clima laboral.

Del mismo modo, Quiliche (2017) plante6 como objetivo general disefiar la
mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio de
una Entidad Bancaria Cajamarca 2016, en el cual el tipo de disefio de investigacion
fue pre experimental, en una poblacibn compuesta por todo el personal de la

entidad bancaria, proveedoresy clientes desde junio a septiembre del 2016 usando
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como técnicas de recoleccion de datos entrevista, encuesta, observacion de directa
y analisis de documentos. Obteniendo como conclusiones que una de las
principales causas que afecta los indicadores de bajos en calidad en atencién al
cliente fue la falta de capacitacién del personal e inexperiencia frente a atender
adecuadamente al publico consumidor. De este modo parte de las
recomendaciones fueron el implementar capacitaciones a los trabajadores sobre la
importancia de atender correctamente a sus consumidores y la evaluacion

constante del proceso de sus colaboradores frente a estas necesidades.

En el aporte tedrico, Juran (1960) hace mencidén que la mejor forma de
asegurar al cliente es proporcionandole confianza, seguridad y bienestar en todo
momento. No solamente las empresas deben centrarse en la parte externa de su
compafiia sino también en desarrollar sus estandares y métodos dentro de su
entorno organizacional para de ese modo asegurar la calidad de la empresa siendo

capaz de brindar una adecuada respuesta en el momento preciso.

En el aporte conceptual, Hitt, Ireland y Hoskisson (2015) Mencionan la
importancia que tienen las empresas al tener presente el concepto de
diversificacibn como una estrategia para el incremento de sus ingresos y/o

permanencia en el mercado.

En el marco conceptual de las variables, Mujica (2016) hace referencia a
la estrategia de diversificacion del servicio como una opcion de ampliacion de
mercado, Su posicionamiento y por consiguiente de ingresos. Esta estrategia se ha
ido desarrollando cada vez mas a nivel mundial y busca la comodidad del cliente
en un solo lugar. Es mas comun que empresas no solo ofrezcan una gama mas
amplia de productos, sino también de servicios que fusionan méas habilidades,

manejo y formas de planificacion en diversas areas.

Asimismo, Costa (2018) argumenta que la estrategia corporativa tiene una
mayor visién a nivel panoramico de una empresa. Las estrategias que se deseen
implementar seran adaptadas en conjunto y servirdan como guia de una forma
realista y ascendente. Es importante evaluar y monitorear las mejoras para
confirmar si conviene seguir con las estrategias programadas, de lo contrario podria

generar un conflicto con sus trabajadores y hacer perder la motivacion.
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Por otro lado, segun Orozco (2015) la estrategia competitiva se basa en
como una empresa se mueve en el mercado para captar mas clientes y afianzar su
competitividad frente a otras empresas. Este planeamiento debe ser eficaz y
actualizado constantemente para que el cliente sienta confianza al momento de
regresar sabiendo que la empresa cuida de la clientela, que llevara a usuarios

leales.

Sanchez (2011) la estrategia funcional se basa en un planeamiento mas
delimitado por &reas, en comparacion a la corporativa, Sdnchez se refiere al
funcionamiento de cada area que constituye la empresa que va desde el area de
desarrollo de nuevos productos, métodos de venta y area informética. Cada area
independiente se encarga de maximizar la eficacia a través de actividades
estratégicas limitadas a un campo, que, a su vez, se apoyan todas en conjunto para

constituir un plan eficiente y de calidad.

La investigacion establecié como problema general ¢Qué relacion existe
entre la estrategia de diversificacién del servicio y la capacidad de respuesta en el
Hotel Verona, Los Olivos, 20197?; asimismo, los problemas especificos (a) ¢Qué
relacion existe entre la estrategia de diversificacion y el servicio esperado en el
Hotel Verona, Los Olivos, 20197 y; (b) ¢ Qué relacidn existe entre la estrategia de

diversificacion y el servicio recibido en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019?

La justificacion tedrica de la investigacion ofrecié aspectos favorables con
relacion a las variables de estrategia de diversificacién y capacidad de respuesta
en el Hotel Verona, Los Olivos 2019. Por lo mismo que se emple6 diversas teorias
gue han demostrado la importancia de las empresas en expandirse en el mercado
respaldando la permanencia de su compaiiia, saliendo de la zona de confort para
ir en busca de las necesidades de los clientes creando un servicio 6ptimo y

deseado. La justificacion metodoldgica

El presente estudio ha cumplido correctamente la investigacién cientifica
correspondiente. Contextualizando las variables del caso, basandose en trabajos
previos con objetivos similares por lo cual se propusieron objetivos de estudio,

hipétesis y problemas especificos.

Asimismo, se recopilo informacion para la muestra de la investigacion por medio de
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encuestas, fue de tipo aplicada técnico con nivel descriptivo correlacional, disefio

no experimental de corte transversal.

Decimos que se empled un disefio no experimental porque ninguna de las
variables fue manipulada; transaccional al emplearse en un momento determinado,
de nivel descriptivo correlacional porque se sefialo las caracteristicas, propiedades
y relacion entre las variables de estudio; diversificacién de servicio y capacidad de

respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019. La justificacién practica

El presente estudio servird para que el Hotel Verona pueda implementar servicios
diferenciados en el distrito de Los Olivos, logrando de ese modo una mayor
captacion de clientes y a la vez crear un ambiente solidificado para el publico

consumidor.

La hipotesis general planteada fue (HG) Existe relacion entre la estrategia
de diversificacion y la capacidad de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019.
Las hipétesis especificas estuvieron orientadas a (H1) Existe relacion entre las
estrategias de diversificacion y el servicio recibido del Hotel Verona, Los olivos,
2019 y, (H2) Existe relacion entre las estrategias de diversificacion y el servicio

recibido del Hotel Verona, Los olivos, 2019.

De igual forma, el objetivo general propuesto fue determinar la relacién
entre la estrategia de diversificacién y capacidad de respuesta en el Hotel Verona,
Los Olivos, 2019. Los objetivos especificos estuvieron orientados a (1) Determinar
la relacién entre las estrategias de diversificacion y el servicio recibido del Hotel
Verona, Los olivos, 2019 y; (2) Determinar la relacion entre las estrategias de

diversificacion y el servicio esperado del Hotel Verona, Los olivos, 2019
ll. METODOLOGIA

Asimismo, el tipo y disefio de investigacion se llevd a cabo a través del
método hipotético deductivo; debido que para iniciar con la investigacién se
efectudé de una hipoétesis y de esta manera dar sustento a lo descubierto en la
realidad, lo cual se encuentra relacion con la formulacion del problema. Segun

Carlos Zarzar (2015) detalla que el método hipotético deductivo consiste en la
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experimentacion directa del elemento de estudio, con el fin de obtener la veracidad

de determinadas hipotesis.

El nivel de la investigacion, fue descriptivo correlacional. Cada una de las
variables fue dimensionada segun el autor. Hernandez, et al. (2010) refieren que
este tipo de investigacion sefala las caracteristicas y puntos esenciales del

problema a investigar.

El disefio es no experimental, de corte transversal, por lo que no habra una
modificacion de ambas variables de la presente investigacion; ademas, la encuesta
sera realizada en un momento dado, es decir que no se repetira la técnica de la
encuesta en una nueva circunstancia. Segun Saez, J. (2017), menciona que el
disefio no experimental induce al proceso de recoleccion de datos sin ninguna
alteracién de las variables; ademas, es retrospectiva, por lo que los sucesos de las

variables ya ocurrieron en un momento determinado.

El tipo de investigacion se realiza mediante un enfoque cuantitativo, ya
que se cuantifico la recoleccion de datos. Segun Cruz (2009) expresa que para el
enfoque cuantitativo es una subdivision de un grupo de interés al cual se recolecta

y define los datos de manera objetiva y numérica.

El tipo de investigacion es aplicada, ya que tiene como finalidad adquirir y
emplear los conocimientos de la investigacién. Maletta (2012) determina este tipo
de investigacion al aplicar estos conocimientos en un campo particular con

determinados objetivos.

El disefio de investigacion es no experimental, de corte transversal, por lo
que no habra una modificacion de ambas variables de la presente investigacion.
Segun Saez, J. (2017), menciona que el disefio no experimental induce al proceso
de recoleccion de datos sin ninguna alteracion de las variables; ademas, es
retrospectiva, por lo que los sucesos de las variables ya ocurrieron en un momento

determinado.
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La poblacién estuvo conformada por las personas (clientes) que visitaban al hotel
Verona y solicitaban el servicio para hospedarse y pasar un buen momento; los

cuales, estaban conformados por 85 personas.

Martinez (2017) designa universo o poblacién a un grupo de personas a las
cuales se realiza una determinada tecina de recoleccidon de datos para asi obtener
una determinada informacion, de acuerdo al objeto de estudio que se destaca en la

investigacion.

La muestra que se efectud en el presente trabajo de investigacion estuvo
constituida por 25 clientes siendo esta elegida de una manera aleatoria simple.
Martinez (2012) define una muestra es aleatoria cuando todos los elementos de la

poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos en la muestra.

La técnica utilizada para recopilar datos en esta investigacién con
validez y confiabilidad se realiz6 mediante la encuesta, la cual se efectué en base
a los indicadores presentados para cada dimension que se obtuvieron de las
variables. La técnica mediante la cual se recogio los datos estuvo conformada por
20 preguntas, las cuales fueron respondidas por los clientes que por primera vez

ingresaron al Hotel Verona, en el distrito de los Olivos.

Como instrumento para la obtencion de datos se emple6 el cuestionario
en la cual se puede apreciar 20 interrogantes que respondieron en base a la escala
tipo Likert para realizar el célculo. A continuacion, se puede observar en Anexo 1
La estructura dimensional de las variables.Ademas, para la encuesta se utilizé una
escala graméatica de Desacuerdo, indiferente y Acuerdo, la cual se puede apreciar
en Anexo 2 de forma detallada. Se ha validado del instrumento mediante la
aprobacion de 5 expertos, quienes brindaron su juicio de valor en base a las

preguntas de investigacion.

Para Santamaria, M., A., (2006) menciona en relacion a la validacion de
instrumentos que toda elaboracion luego de ser desarrollada tiene que ser puesto
ante una fase de validacion, cuyo propoésito final de esta fase es la de mejorar

aspectos en cuanto a su estructura.
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La confiabilidad de la herramienta de la investigacion se alcanzé con éxito a traves
de una prueba piloto en la que se aplico la encuesta a 25 clientes que asistieron al
hotel, asi mismo, sus datos fueron procesados mediante el programa SPSS 25,
para ello, se empled el estadistico de alfa de Cronbach, consiguiendo asi el
siguiente resultado mostrado en la parte inferior. Por otro lado, segun Navarro
(2014) indica que la confiablidad de un instrumento hace referencia al nivel en que
la ejecucion repetida de una herramienta se le hace frecuente al mismo sujeto u

objeto, se obtiene los mismos resultados. Ver Anexo 4

La confiabilidad se obtuvo aplicando el Alfa de Cronbach, aplicando la informacion
mediante el cuestionario de 25 preguntas al programa estadistico SPSS 25. Ver
anexo 5

Tabla 1. Medidas para evaluar valores de los coeficientes de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0.00a +/-0.20 Despreciable
0.21a0.40 Baja o ligera
0.41 a0.60 Moderada

0.61a0.80 Marcada
0.81a1.00 Muy alta

Fuente: Valderrama (2013, p 228).

Se ha pasado por una serie de procesos para llegar a la obtencién de datos, las
cuales son; en primer lugar, se desarroll6 la base de datos para ambas variables

por medio del instrumento de la encuesta, luego paso a ser coordinado para que el
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instrumento sea autorizado por los asesores obteniendo su consentimiento para

finalmente realizar la encuesta con el escenario previamente establecido.

El método de analisis de datos se basé en el método cuantitativo,
planteandose la estadistica descriptiva ya que fueron debidamente representadas
a través de gréficos y tablas. Las pruebas estadisticas se plantearon a través del
Alfa de Cronbach para cuantificar la fiabilidad del instrumento, el cual fue validado
por expertos obteniendo el calificativo aplicable. Se hizo uso del programa
estadistico SPSS 25 en el cual se hallan porcentajes y frecuencias para dar

respuesta al comportamiento de las respectivas variables.

Este proyecto de investigacion esta basado en ciertos aspectos éticos que
respaldan la fiabilidad del estudio, los cuales se haran mencion de la siguiente

forma:
Consentimiento o aprobacién de la participacion

La persona encuestada no presentd ningun tipo de incomodidad para contestar las
preguntas expuestas porque se le proporciono adecuadamente la informacion de

inicio a fin.
Confidencialidad

Queda claro que no se revela la informacién del encuestado sin su consentimiento,
de tal forma se le garantizo a la persona que su identidad quedaria en completo

anonimato.
Validez interna

Se le aseguro a la persona encuestada que se respetaria su opinion sin adulterar

ninguna de sus respuestas para beneficio de la investigacion.

18



lll. RESULTADOS

El andlisis del resultado por dimension de los resultados estadisticos

A continuacion, en la tabla 3.2.1.1.a se hace mencion el nivel de estrategia

corporativa del Hotel Verona, Los Olivos, 2019.

Tabla 2. Hotel Verona — Los Olivos 2019

ITEMS D | A TOTAL
Estrategia Corporativa 7 6 87 100
7% 6% 87% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Andlisis

Nivel de estrategia corporativa del Hotel VVerona, Los
Olivos, 2019

100%
90% 87%

80%

60%
50%
40%

30%

10% 7% 6%

Figura 3.1: E1 87% de los encuestados se encuentra de acuerdo (4) en
frecuentar el lugar porque el establecimiento le ofrece mas servicios. No
obstante un 6% se manifesto indiferente ( I) que el establecimiento debe tener
mmplementado un mini bazar para incrementar la satisfaccion del cliente y; un
7% senalo estar en desacuerdo (D) que la empresa proporciona propaganda
referida de futuros servicios a los clientes.

De acuerdo al resultado de las
encuestas el 87% determinaron
gue se encuentran de acuerdo (A)
en frecuentar el establecimiento

porque le ofrecen mas servicios.

Es asi que Hoyer (2018) refiere
gue se debe tener en cuenta todo
lo que implica comprender a un
cliente para que ellos frecuenten y
reconozcan el bien o servicio que

se les ofrece.

De este modo si el Hotel Verona implementa mucho mas los servicios que tienen,

el porcentaje de usuarios satisfechos aumentaran indudablemente. No obstante,

existe un 6% de poblacion que se muestra (I) indiferente respecto a que el

establecimiento debe tener implementado un mini bazar para que ellos se sientan

satisfechos y un 7% sefal6 estar en desacuerdo (D) con la publicidad de la empresa
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porque no sienten que les proporcionan propaganda referida a futuros servicios y

otros.

Tabla 3. Nivel de estrategia competitiva del Hotel Verona

ITEMS D | A TOTAL
Estrategia Competitiva 4 5 91 100
4% 5% 91%  100%
Fuente: Elaboracion propia
Analisis

Nivel de estrategia competitiva del Hotel Verona, Los Olivos, 2019

91%

% 5%

Figura 3.1: El 91% de los encuestados determiné estar de acuerdo (A) que el
establecimiento hotelero es reconocido por los usuarios porque se encuentra en
una via publica; por otro lado un 5% se muestra indiferente (I) respecto a las
estrategias virtuales del hotel para las reservas de una habitacion y; un 4% se
muestra en desacuerdo (D) respecto a su frecuente asistencia al establecimiento
por los baifios turcos.

Las encuestas dieron el resultado
que el 91% de los usuarios se
muestran de acuerdo (A) al decir
gue el establecimiento es conocido
porque se encuentra en la via
publica. Creando asi mayor
accesibilidad para todo el publico
en general. Segun Rogers (2018)
una alternativa completa que es un
gran instrumento de las empresas
de nuestra nueva edad digital. Sin
5%

embargo, el se muestra

indiferente (I) respecto a las estrategias virtuales que viene aplicando el Hotel para

las reservas de una habitacion. Asi mismo un 4% se muestra en desacuerdo (D)

respecto a su frecuente asistencia al establecimiento por los bafos turcos.
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Tabla 4. Nivel de estrategia funcional del Hotel Verona

ITEMS D | TOTAL
Estrategia Funcional 6 37 57 100
6% 37% 57%  100%

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de estrategia funcional del Hotel Verona, Los Olivos, 2019

50% 57%
50%

40% 7%

30%

20%

10%
6%

0%

Figura 3.1 El 57% de los encuestados se muestran de acuerdo (A) que el
establecimiento deberia tener un area orientada a la venta de suvenires como

realizar la reserva de habitacion dando un adelanto del 50% y; un 6% sefialo
estar en desacuerdo (D) que el gerente suele interactuar con los usuarios con el
proposito de pedir estrategias que beneficien al servicio.

Analisis

El 57% de los encuestados se
muestran de acuerdo (A) que el
establecimiento deberia tener un
area orientada a la venta de
suvenires como parte del
merchandaising del Hotel
Verona.

Segun  Garcia  (2005) el
merchandising nace en
respuesta a los distribuidores que

toman sus empresas como una

gran fuente de ingreso inagotable de produccion, en su caso como fabricas de

vender y, por lo tanto, aplican todos los conceptos de racionalizacion e

industrializacion a esta actividad para conseguir. mas clientes, mas ventas y

menores costes operativos y de gestion. Y un 37% sefialo sentirse indiferente (1) si

dentro de las politicas de la empresa ellos pueden realizar la reserva de habitacion

dando un adelanto del 50% el cual corresponde al buen servicio brindado y un 6%

sefalo estar en desacuerdo (D) que el gerente suele interactuar con los usuarios

con el proposito de pedir estrategias que beneficien al servicio.
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Tabla 5. Nivel de servicio esperado del Hotel Verona.

ITEMS D | A TOTAL
Servicio Esperado 18 16 66 100
18% 16% 66% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Nivel de servicio esperado del Hotel Verona, Los Olivos, 2019 A n é.l | s | s

70% 66%
60%
50%
0%
30%
20% 18% 16%
0%
D A

Figara 3.1:. E]1 66% de encuestados determmo sentirse de acuerdo (A) en que
el hotel tenga un drea exclusiva para que el usuario obtenga insumos basicos
de primera necesidad ortentada a limpieza. Por otro lado un 16% seflald estar
indiferente (I) cuando se les preguntd si solicitaron alguna referencia de las
personas aledafias al establecimiento y; un 18% se encuentra en desacuerdo
(D) que frecuenta el establecimiento porque se lo recomendd un familiar
amigo.

El 66% de encuestados determiné
sentirse de acuerdo (A) en que el
hotel tenga un area exclusiva para
gue el usuario obtenga insumos
basicos de primera necesidad

orientada a limpieza.

Para Carlos Jiménez (2016) A
través de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones
se ha permitido acceder de
manera masiva para comprar,

decidir y dando innumerables

alternativas a través de portales que relacionan clientes y marcas. Por otro lado, un

16% sefalo estar indiferente (I) cuando se les pregunt6é si solicitaron alguna

referencia de las personas aledafias al establecimiento porque se lo recomendé un

familiar amigo.
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Tabla 6. Nivel de servicio recibido del Hotel Verona

ITEMS D | A TOTAL
Servicio Recibido 16 9 75 100
16% 9% 75%  100%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Nivel de servicio recibido del Hotel Verona, Los Olivos, 2019

El 75% de los encuestados determiné
gue estan de acuerdo (A) que el
personal asignado a las é&reas del
establecimiento son las personas mas
carismaticas que hayan conocido.
Segun Tschohl (2008) Cada empleado

20% tiene un impacto en la imagen que se

- proyecta al cliente, asi como en la
' calidad del servicio sea el trabajo que

Figura 3.1: El 75% de loz encuestados determind que estin de acuerdo (A) Sea, en Contacto dlreCtO (0] |nd|rect0 con

que €l personal asignado a las dreas del establecimiento son las personas mas

carismaticas que havan conocido; mientras que un 9% son indiferentas () |a C“entela Un 9% son |nd|ferentes (I)

respecto al servicio imaginado que tenian antes de contratar los servicios del
hotel y; un 16% se muestra en desacuerdo (D) que cuando soliciian un servicio

que genera inmediatez el personal de contacto lo cumple. respecto al servicio imaginado que

tenia antes contratar los servicios del hotel y; un 16% se muestra en desacuerdo

(D) que cuando solicitan un servicio que genera inmediatez el personal de contacto

lo cumple en este punto la cuesta realizada ayudara a mejorar el servicio del Hotel

Verona.

23



3.2.2 Resultados por variables

Tabla 7 variable estrategia de diversificacion de servicio

ITEMS D

I A TOTAL

Estrategia de diversificacion 17

6%

48 235 300

16%  48% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de estrategia de diversificacion en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

90%
80% /8%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 16%
10% 6%
0% 1
D I A

Figura 3.2.2.1: El 78% de las personas encuestadas determino estar de
acuerdo (A) en que el Hotel Verona como parte de los servicios adicionales
tiene implementado su saldn spa, mientras que ] 16% indico ser indiferente (I)
al facil acceso del estacionamiento y; un 6% sefiald estar en desacuerdo (D)
que pudieron verificar el ambiente del establecimiento previamente a través de
las redes sociales.

Analisis

El 78% de las personas
encuestadas determino estar de
acuerdo (A) en que el Hotel
Verona como parte de los
servicios adicionales tiene
implementado su salon spa.
Segun Uribe (2013) indica que la
competitividad de los mercados
ayuda a que el servicio brindado
sea diferenciado frente a otros
fidelizando de esa manera a sus
clientes. Sin embargo, un 16%

indico ser indiferente (1) al facil

acceso del estacionamiento y un 6% sefialo estar en desacuerdo (D) que pudieron

verificar el ambiente del establecimiento previamente a través a las redes sociales.
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Tabla 8 variable Capacidad de respuesta en el Hotel Verona

ITEMS D | A TOTAL
Capacidad de respuesta 34 25 141 200
17% 13% 71% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Anélisis

Nivel de capacidad de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

Figura 2.2.2.2: E1 71 % de los encuestados determuno estar de acuerdo (A) que
el establecimiento deberia tener un 4rea exclusiva para que el usuario obtenga
insumos basicos de limpieza, mientras que un 13% sefialo sentirse indiferente
(D sobre lo que le transmite el logo de la empresa y; un 17% manifest6 estar en
desacuerdo (D) que cuando solicitan el servicio de house keeping las personas
asignadas del area complacen sus deseos.

El 71% de los encuestados determino

estar de acuerdo (A) que el
establecimiento deberia tener un area
exclusiva para que el usuario obtenga
insumos basicos de limpieza. Segun
Cuatro casas (2010) Satisfacer los
deseos y necesidades del consumidor
requiere superar las expectativas que
tienen respecto a la empresa. Por otro
lado, un 13% sefalo sentirse indiferente

(I) sobre lo que le transmite el logo de

la empresa y; un 17% manifesto estar en desacuerdo (D) que cuando solicitan el

servicio de house keeping las personas asignadas del &rea complacen sus deseos.
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3.2.3 Resultados de las medidas descriptivas

En la presente tabla se determinan los promedios de la variable 1 y la variable 2

cada una con sus dimensiones respectivas.

Tabla 9. Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion

VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio Coeficiente
estandar Variabilidad
Estrategia de Estrategia 0.48 2.8 0.18
Diversificacion Corporativa
de servicio 0.32 2.87 0.12
Estrategia
Competitiva
Estrategia 0.52 2.51 0.21
Funcional
Capacidad de Servicio 0.61 2.48 0.27
respuesta Esperado
Servicio 0.74 2.59 0.29
Recibido

Fuente: Elaboracion propia basada al procedimiento de la encuesta

3.2.4 Prueba de hipétesis
3.2.4Prueba de hipotesis general

He: Existe relacion entre la estrategia de diversificacion de servicio y la capacidad

de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

Ho: No existe relacion entre la estrategia de diversificacion de servicio y la

capacidad de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

Hi: Siexiste relacion entre la estrategia de diversificacion de servicio y la capacidad

de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019
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A continuacién, se precisa el barometro de los coeficientes de correlacion de

Spearman.

Tabla 10. Cuadro de coeficiente de correlacion de Spearman

Valor DIMENSION

-1 Correlacidon negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta

-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja

0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, 2012
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Prueba de hipoétesis

Ho: R=0; V1 no esta relacionada con la V2

Hi: R>0; V1 esté relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decision

a) Sila Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho

b) Sila Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho

Tabla 11. Correlaciones entre la variable de diversificacion de estrategias de servicio y capacidad

de respuesta

Estrategia de

Diversificacion Capacidad de
de servicio Respuesta
Rho de Spearman Estrategia de Diversificacion Coeficiente de correlacion 1,000 463"
de servicio
Sig. (bilateral) ,020
N 25 25
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion ,463" 1,000
Sig. (bilateral) ,020
N 25 25

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Se observa el valor de 0.463, asumiendo el significado de positiva moderada entre

la variable estrategia de diversificacion de servicio y la variable capacidad de
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respuesta de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman la
significancia asumida es de 0.00 teniendo como resultado el rechazo de la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1) como verdadera; por lo tanto, la
hipotesis general de trabajo ha quedado demostrada.

3.2.4 Pruebade hipotesis especificas

Hei1: Existe relacion entre la estrategia de diversificacion y el servicio recibido en el
Hotel Verona, Los Olivos, 2019

Ho: No existe relacion entre la estrategia de diversificacion y el servicio recibido en
el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

Hi: Si existe relacion entre la estrategia de diversificacion y el servicio recibido en

el Hotel Verona, Los Olivos, 2019.

Tabla 12. Correlaciones entre la variable de estrategias de diversificacion de servicio y la dimensién
de servicio Recibido

Estrategia de Servicio
Diversificacion Recibido

Rho de Spearman Estrategia de Coeficiente de correlacion 1,000 ,588™
Diversificacion de servicio
Sig. (bilateral) . ,002
N 25 25
Servicio Recibido Coeficiente de correlacion ,588™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 25 25

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

Se observa el valor de 0.588, por lo tanto, existe una relacion positiva moderada
entre la variable estrategia de diversificacion y la dimension de acuerdo. La
significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipétesis del trabajo)
teniendo como resultado el rechazo de la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alterna (H1) como verdadera.

Tabla 13. Correlaciones entre la variable de diversificacion de estrategias y la dimension de servicio
esperado

Estrategia de Servicio
Diversificaciébn Esperado

Rho de Spearman Estrategia de Coeficiente de correlacion 1,000 -,196
Diversificacion
Sig. (bilateral) . ,349
N 25 25
Servicio Esperado Coeficiente de correlacion -,196 1,000
Sig. (bilateral) ,349
N 25 25

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

Interpretacion:

En la tabla 13 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de -
0,196 con una significancia negativa muy baja entre la variable estrategia de
diversificacion y la dimension de servicio esperado. La significancia asumida es de
0.00 teniendo como resultado el rechazo de la hipétesis alterna (H1) y se acepta la
hipotesis nula (Ho) como verdadera; por lo tanto, la hipétesis especifica del trabajo

ha quedado demostrada.
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IV. DISCUSION

Primero:

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
estrategia de diversificacion y capacidad de respuesta en el Hotel Verona, Los
Olivos ,2019. A través del Rho de Spearman se demostré que con un nivel de
significancia menor a 0.05, es decir “0.20 <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis
nula. Ademés, ambas variables poseen una correlacion de 0.463; lo cual indica que
es una relacién positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe relacion positiva moderada entre estrategia de
diversificacion y capacidad de respuesta. Segun Olivos (2016) buscaba determinar
la relacion entre satisfaccion del cliente y la estrategia de servicio de una empresa
en Puente Piedra .La poblacion objeto de estudio fueron 110 clientes, para la
recoleccion de datos se utilizo la técnica de encuesta. Como instrumento se utilizo
el cuestionario en base a 20 preguntas en medicion de escala de Likert, Finalmente
se obtuvo resultados significativos para el estudio cuyo propésito es la de
determinar que la satisfaccion del cliente tiene relacion positiva y significativa con
la estrategia de servicio. Se coincide con la investigacion de Olivos con la relacion
y la satisfaccion de los clientes. Segun Juran (1960) hace mencion que la mejor
forma de asegurar al cliente es proporcionandole confianza, seguridad y bienestar
en todo momento. No solamente las empresas deben centrarse en la parte externa
de su compafia sino también en desarrollar sus estandares y métodos dentro de
su entorno organizacional para de ese modo asegurar la calidad de la empresa
siendo capaz de brindar una adecuada respuesta en el momento preciso.
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Segundo:

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
estrategia de diversificacion y el servicio recibido del Hotel Verona, Los olivos, 2019.
Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostr6 que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.020 <0.05”, por ende, se rechaza
la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.588; lo
cual indica que es una relacién positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que existe relacién positiva alta entre ambas variables
Segun Marifio (2016) busca determinar el mejoramiento de la calidad del servicio
mediante la implementacion de un sistema de gestidon de calidad en la satisfaccion
del cliente en la Empresa. Tipo cuantitativa y experimental. La poblacion estuvo
conformada por 30 clientes escogidos al azar. La recoleccion de datos se baso en
la encuesta. En el resultado indicaron de manera satisfactoria con respecto al
servicio de atencion con un 80%. El resultado del trabajo indico que el cliente es
pieza fundamental para la mejora del servicio. Se concluye que hay una mayor
satisfaccion del cliente y dentro de la piramide de Maslow se define como la
satisfaccion de autorrealizacion, eta significa felicidad y su expresion es la sonrisa.
Se concluyé que la estrategia empleada por el Hotel es aceptada por sus clientes.
Segun Hitt, Ireland y Hoskisson (2015) Mencionan la importancia que tienen las
empresas al tener presente el concepto de diversificacibn como una estrategia para

el incremento de sus ingresos y/o permanencia en el mercado.

32



Tercero:

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre las
estrategias de diversificacion y el servicio esperado del Hotel Verona, Los olivos,
2019. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.349 <0.05”, por ende, se
rechaza la hipétesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de
-196; lo cual indica que es una relaciéon entre fuerte y perfecta. Por lo tanto, se
acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion positiva
moderada entre estrategia de diversificacion y capacidad de respuesta en el
Hotel Verona, los Olivos, 2019. Segun Rodas (2018) su investigacion consiste
en demostrar la relacion de las estrategias de clima laboral en la calidad del
servicio al cliente en la empresa Turismo Civa. En funcién de las variables se
detall6 la importancia de realizar su planteamiento y al mismo tiempo reconocer
las debilidades que muestra la empresa en el area de RR.HH. La encuesta fue
el instrumento de recoleccion de datos, teniendo en cuenta las dimensiones de
cada una de las variables. Los resultados dieron a conocer la insatisfaccion de
los clientes con la calidad del servicio recibido y el desacuerdo de los empleados
con el clima laboral percibido, y a partir se aplico la prueba de chi-cuadrado para
medir la relacion de las variables. Se concluye que existe la obligacién de renovar
las estrategias de clima laboral, ya que los resultados arrojaron que hay
deficiencia en el manejo de la calidad del servicio y el clima laboral. Los
resultados obtenidos de las encuestas ayudaran a tomar acciones de mejora
para el Hotel Verona. Segun Costa (2018) la estrategia corporativa tiene una
mayor visién a nivel panoramico de una empresa. Las estrategias que se deseen
implementar serdn adaptadas en conjunto y serviran como guia de una forma
realista y ascendente. Es importante evaluar y monitorear las mejoras para
confirmar si conviene seguir con las estrategias programadas, de lo contrario

podria generar un conflicto con sus trabajadores y hacer perder la motivacion.
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V. CONCLUSIONES
PRIMERA

Se determiné que la relacion entre la estrategia de diversificacién y capacidad de
respuesta en un 21% de acuerdo con el andlisis de fiabilidad de la correlacion de
Rh Spearman con ello se confirma que existe una relacion de variable de manera

positiva.

SEGUNDO

Se concluye que existe relacidon entre las estrategias de diversificacion y el servicio
recibido, de acuerdo con el andlisis de Rh Spearman con el 34% de fiabilidad.
Puesto que la significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipotesis del
trabajo) teniendo, asi como resultado el rechazo de la hipotesis nula aceptando la
hipoétesis alterna. De esta manera la hipétesis especifica del trabajo ha quedado

demostrada.

TERCERA

Por ultimo, se determind la relacion entre las estrategias de diversificacion y el
servicio esperado en 3% de acuerdo con el analisis de correlacional de Rh
Spearman; a consecuencia de la regla donde queda rechazada la hip6tesis nula
aceptando la hipétesis alterna porque la significancia es de 0.000 es menor de 0.05.
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VI. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda que se desarrolle charlas didacticas donde los trabajadores puedan
intercambiar ideas y experiencias que tuvieron con los clientes para asi afianzar
mas el servicio que se brinda. Esto con el objetivo de evitar futuros incidencias con

los clientes o personal en conjunto.
Segunda

Se recomienda trabajar mejores estrategias de ventas donde pueda captar la mejor
el interés del cliente y retorne lo mas pronto posible. Si bien es cierto que hasta el
momento a sido bien aceptado por el publico, siempre es bueno estar a la
vanguardia de la tecnologia y eso es algo que no viene trabajando muy bien y que
por esa parte podrian estar perdiendo clientes.

Tercera

Se recomienda tener en cuenta las sugerencias de todos los clientes para poder
mejorar ya sea en nuestro servicio o infraestructura asi el cliente se sentira
satisfecho porque se le esta tomando en cuenta. Asi mismo es importante renovar
la presentacion con los clientes; asi como el saludo, la atencion y si fuera posible
brindarle un producto agregado para la satisfaccion del cliente y asi aseguramos su

retorno y fidelidad del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Estructura Dimensional de las Variables de Estudio

VARIABLE DIMENSION ITEM
Estrategia de Diversificacién Estrategia Corporativa 1-4
de servicio
Estrategia Competitiva 5-8
Estrategia Funcional 9-12
Capacidad de respuesta Servicio Esperado 13-16
Servicio Recibido 17-20

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2. Puntuacién de items en la escala de Likert

PUNTUACION DENOMINACION INICIAL
1 Desacuerdo D
2 Indiferente I
3 Acuerdo A

Fuente: Elaboracién propia en base a la técnica de la encuesta



Anexo 3. Validacion del instrumento de recoleccion de datos por Juicio de experto

Calificacion

=xpertos Calidad de Servicio dsgltislfizcr:\ct:(ieén
Dra. Jiménez Quevedo, Gloria Luz  Aplicable Aplicable
Dr. Aliaga Correa, David Fernando  Aplicable Aplicable
Mg. Mairena Fox, Petronila Liliana  Aplicable Aplicable
Mg. Merino Garces Jose Luis  Aplicable Aplicable

Mg. Chavez Correa, Alan Gabriel

Fuente: Base de Datos de Docentes de la Escuela de Administracion

Anexo 4. Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 25 100,0
Excluidos 0 0,
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion en base al analisis estadistico
de resultados SPSS version 25.



Anexo 5. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,430 20

Fuente: SPSS 25



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA DE TECNICA/
MEDICION INSTRUMENTOS
Variable Mujica (2016) Cuando hablamos de Crecimiento 1
Independiente: diversificacion nos referimos a una de
Estrategia de las miltiples alternatlvasdablertalslalas La variable sera medida a través de sus SSTRATEGIA Diferenciacion 2
diversificacion de SMPresas para -su - gesarofio 'y i soni i SORPORATIVA
rsi crecimiento. Las grandes sociedades Indicadores mediante las técnicas del instrumento
servicio abordan la diversificacion como una determinado.
estrategia de servicio de entrada en Entorno 3
nuevos negocios, mercados y productos
persiguiendo  simultdneamente  una planeamiento 4
mayor consolidacién de su posicién en .
el mercado Ordinal
5
ESTRATEGIA Imagen de marca 6
COMPETITIVA 7
Posicionamiento 8
Innovacion
Know how o tecnologia
ESTRATEGIA Finanzas 9
FUNCIONAL 10
Productos o servicios de
la empresa 11
Marketin
9 Encuesta
12 /Cuestionario

Direccion general




Variable
Dependiente:
Capacidad
respuesta

de

Segln Alcaide (2015) todo esfuerzo que
se realice para mejorar la calidad del
servicio en los clientes serd indtil si no
se sustenta en la participacién decidida
y voluntaria de todo el personal de la
empresa.

La variable serd medida a través de sus indicadc SERVICIO

mediante  las
determinado.

técnicas

del

del

instrume ESPERADO

SERVICIO
RECIBIDO

Comunicacion boca- oido
Necesidades personales
Imagen

Comunicacién externa

Fiabilidad
Calidad de interaccién
Calidad del entorno de servicio

Calidad del resultado

13

14
15
16

17
18
19
20




MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO POBLACION, MUESTRA Y
MUESTREO
GENERAL: GENERAL: GENERAL: Estrategia Poblacion: 85 clientes del
¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion entre la Existe relacion entre la estrategia de

estrategia de diversificacion de
servicio y capacidad de respuesta en

estrategia de diversificacion de servicio
y capacidad de respuesta en el Hotel

diversificacién de servicio y
capacidad de respuesta en el Hotel

corporativa

Hotel Verona, Los Olivos

ol Hotel Vierona, Los Olivos, 20197 | Vierona, Los Olivos, 2019 Verona, Los Olivos, 2019 Estrategia de Estrategia | Lainvestigacion es
diversificacion de Competltlva hlpOtetICO deductivo Muestra Aleatorio Simple
Servicio Estrategia
funcional Muestreo: probabilistico
ENFOQUE TECNICA
Cuantitativo

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: TIPO Se empled la técnica de la
a) ¢Quérelacionexisteentrela | a) Determinar la relacion entre la|a) Existe relacion entre las - )

estrategia de diversificacion y estrategia de diversificacion y el estrategias de diversificacion y Servicio esperado aplicada encuesta = Escala Likert

el servicio esperado en el Hotel servicio recibido del Hotel Verona, la capacidad y el servicio

Verona, Los Olivos, 2019? Los olivos, 2019 recibido del Hotel Verona, Los Capacidad de NIVEL

b) Determinar la relacion entre la Olivos, 2019 respuesta Descriptivo- correlacional

b)

¢ Qué relacion existe entre la
estrategia de diversificacion y el
servicio recibido en el Hotel
Verona, Los Olivos, 20197

estrategia de diversificacion y el
servicio esperado del Hotel
Verona, Los olivos, 2019

b)

Existe relacion entre las
estrategias de diversificacion y
el servicio esperado del hotel
Verona, Los Olivos, 2019

Servicio recibido

DISENO

No experimental y de corte

transversal

<<

§ - o

INSTRUMENTO

Cuestionario de 25 items.




“ESTRATEGIA DE DIVERSIFICACION Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL

HOTEL VERONA, LOS OLIVOS, 2019

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la estrategia de diversificacion del
servicio y la capacidad de respuesta en el Hotel Verona, Los Olivos, 2019

INSTRUCCIONES: Marque con una X |a altemnativa que usted
considera valida de acuerdo al item en los casllleros siguientes:

DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO
o | A

Em| PREGUNTA

VALORAGION

Para incrementar e servicio pars |a satisfaocian dal chante debe tener implementado un mini bazar.

Frecuenta ol establecimiento porque ke ofrece mas servicics.

Cuando el chenta Jaga &l establecimiento con moviidad propia hay facl acceso al estacionamiento,

B establecimiento propoeciona propaganda referida de futuros servickos 8 ks disntes.

£l establecimiento hotelero €5 reconocido por ks USUarios porque 58 ancuentra en Lna via
accesible.

El establecimiento o5 fcuentado mayormeante por 108 bafios lurcos.

~N |

Como parta de los servicios adicionales el establecimiento hotolero tiens implementado el salon

Spa.
Para acoader a la reserva de Lna habitaciin ef establecimiento ha incorporado estrategias virtusies
para beneficio del usuark

£l establacimiento Holelero dentro de sus politicas de reserva de habliacin as puede realzar ol
wsuario madiante el pego del 50% de adelanto

10

esiablecimiento tiene un drea orentada para |a venta de suvenies como pante del
de 13 omganizacan,

1
12

Conoce &l establecimiento porque pudo verticar loe ambientes por las redes socies.

gerento def establocimiento hotelero suele nteractuar con ks usuaros con el proposto de pedic
que benefican al servick.

13

Frecusnta el establecimiento porgus se ko recormendt un familiar amigo.

“

El estatviecimiento Sene un area axchisiva para que &l usuano oblenga insumcs basioas de prmera
necesidad crentada a ks impieza,

15

B logo que iene el establocmiento le hace pensar qua en &l se santind como un rey.

solicid aiguna referencia de las personas aledafias al establecimionto tuvieron buenas

o,

solficha alglin requenmeento propio del servicio de & habitacion, las personas asignadas del
house keeping compiacen sus desacs.

16
17 | Bl servicio que conlratd en &l pago de la venta de s habitacidn efectivamente fue el que usted habia
18

de

£l parsonal asignado a ks dreas del establecimisnto son las parsonas mas carsméticas que hayan
conocido

Cuando solicilo un servicio que genera nmediatez el personal de contacto b cumpie

Gracias por su colaboracién



MATRIZ DE VALIDACION DEL iNSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “ESTRATEGIA DE DIVERSIFICACION Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL HOTEL VERONA, LOS OLIVOS, 2019”
Apellidos y nombres del investigador: Jessica Patricia Alvarez Pablo, Luis Eduardo Medina Torre. Luz Tania Sifuentes Alvarez
Apellidos y nombres del experto: " & RUDEH Copreo OO 7))  FEZA/ VDO
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES |  DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA | cuby | NO CUMPLE sty
CRECIMIENTO [Para incrementar el servicio para la satisfaccion del cliente debe tener implementado un mini P .
bazar.
C%SJPRSEE%'\?A DIFERENCIACION __[Frecuenta el establecimiento porque le ofrece més servicios. il
ENTORNO Cuando el cliente llega al establecimiento con movilidad propia hay facil acceso al estacionamiento, il
PLANEAMIENTO [El establecimiento proporciona propaganda referida de futuros servicios a los clientes el
IMAGEN DE MARCA  [E| establecimiento hotelero es reconocido por los usuarios porque se encuentra en una via accesible. P
POSICIONAMIENTO _[E| establecimiento es frecuentado mayormente por los bafios turcos. il
N—— ESTRATEGIA COMPETITIVA INNOVACION [Como parte de los servicios adicionales el establecimiento hotelero tiene implementado el salon 7
pa.
DIVERSIFACION TECNOLOGIA ara acceder a la reserva de una habitacion el establecimiento ha incorporado estrategias virtuales /
ara beneficio del usuario .
FINANZAS [El establecimiento Hotelero dentro de sus politicas de reserva de habitacion las puede realizar el T
usuario mediante el pago del 50% de adelanto
PRODUCTOS O SERVICIOS | establecimiento tiene un area orientada para la venta de suvenires como parte del -
ESTRATEGIA FUNCIONAL | DELA EMPRESA Jr_n@andasing de la organizacién. D= DESACUERDO
MARKETING (Conoce el establecimiento porque pudo verificar los ambientes por las redes sociales. = INDIFERENTE e
DIRECCION GENERAL ' [E| gerente del establecimiento hotelero suele interactuar con los usuarios con el propésito de pedir |, _ ACUERDO o
strategias que benefician al servicio.
COMUNIC&glgN BOCA-  [Frecuenta el establecimiento porque se lo recomendé un familiar amigo v
NECESIDADES [l establecimiento tiene un drea exclusiva para que el usuario obtenga insumos bésicos de primera P
SERVICIO ESPERADO PERSONALES necesidad orientada a la limpieza.
IMAGEN [El logo que tiene el establecimiento le hace pensar que en el se sentira como un rey. »~
COMUNICACION EXTERNA Cuando solicito alguna referencia de las personas aledafias al establecimiento tuvieron buenos =
CAPACIDAD DE comentarios
RESPUESTA FIABILIDAD [El servicio que contratd en el pago de la venta de la habitacion efectivamente fue el que usted o
habia imaginado. . ;
CALIDAD DE INTERACCION Cuando solicita algun requerimiento propio del servicio de la habitacion, las personas asignadas /
SERVICIO RECIBIDO del area de house keeping complacen sus deseos. '
CALIDAD DEL ENTORNO  [El personal asignado a las 4reas del establecimiento son las personas més carismaticas que hayan| /
DEL SERVICIO conocido ’
/ 9 CALIDAD DEL RESULTADO [Cuando solicito un servicio que genera inmediatez el personal de contacto lo cumple. D
Firma del experto: & 2% 5’?‘9 7 Fecha®ll_/Z | (S

Nota: Las DIMENSIONES e yADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL iNSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de la investigacion: “ESTRATEGIA DE DIVERSIFICACION Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL HOTEL VERONA, LOS OLIVOS, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Jessica Patricia Alvarez Pablo, Luis Eduardo Medina Torre. Luz Tania Sifuentes Alvarez

Apellidos y nombres del experto: ~Blucier, Gornnga  [filon Coaknid]

=

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
’ Sl OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE | SUGERENCIAS
CRECIMIENTO [Para incrementar el servicio para la satisfaccion del cliente debe tener implementado un mini /
bazar,
C%SJPRSAE%I\I/\A DIFERENCIACION [Frecuenta el establecimiento porque le ofrece méas servicios. P
ENTORNO Cuando el cliente llega al establecimiento con movilidad propia hay facil acceso al estacionamiento,| p
PLANEAMIENTO [E| establecimiento proporciona propaganda referida de futuros servicios a los clientes
IMAGEN DE MARCA  [E| establecimiento hotelero es reconocido por los usuarios porque se encuentra en una via accesible. 7
POSICIONAMIENTO __ [E| establecimiento es frecuentado mayormente por los bafios turcos.
ESTRATEGIA COMPETITIVA INNOVACION (Como parte de los servicios adicionales el establecimiento hotelero tiene implementado el salén ~
ESTRATEGIA DE Ispa. '
DIVERSIFACION TECNOLOGIA

Para acceder a la reserva de una habitacion el establecimiento ha incorporado estrategias virtuales
ara beneficio del usuario

FINANZAS El establecimiento Hotelero dentro de sus politicas de reserva de habitacion las puede realizar el =
usuario mediante el pago del 50% de adelanto

PRODUCTOS 0 SERVICIOS [E] establecimiento tiene un 4rea orientada para la venta de suvenires como parte del

ESTRATEGIA FUNCIONAL | DE LA EMPRESA erchandasing de la organizacion. = DESACUERDO
MARKETING (Conace el establecimiento porque pudo verificar los ambientes por las redes sociales. = INDIFERENTE

DIRECCION GENERAL  [E| gerente del establecimiento hotelero suele interactuar con los usuarios con el propésito de pedir

: o A= ACUERDO
estrategias que benefician al servicio.

COMUNICACION BOCA-  [Frecuenta el establecimiento porque se lo recomends un familiar amigo

0IDO
NECESIDADES [El establecimiento tiene un &rea exclusiva para que el usuario obtenga insumos bésicos de primeral
SERVICIO ESPERADO PERSONALES necesidad orientada a la limpieza.
IMAGEN El logo que tiene el establecimiento le hace pensar que en el se sentira como un rey.
COMUNICACION EXTERNA uando s.olicitb alguna referencia de las personas aledaiias al establecimiento tuvieron buenos
CAPACIDAD DE comentarios
RESPUESTA FIABILIDAD [El servicio que contrato en el pago de la venta de la habitacién efectivamente fue el que usted

habia imaginado.

(CALIDAD DE INTERACCION (Cuando solicita algiin requerimiento propio del servicio de la habitacion, las personas asignadas
SERVICIO RECIBIDO del érea de house keeping complacen sus deseos.

CALIDAD DEL ENTORNO  El personal asignado a las areas del establecimiento son las personas més carismaticas que hayan
DEL SERVICIO conocido

NOY NN NN Y

. / CALIDAD DEL RESULTADO [Cuando solicito un servicio que genera inmediatez el personal de contacto lo cumple.
Firma del experto: W Fecha ©8] /2 | 20(9
A

Nota: Las DIMENSIONES e DORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

N




MATRIZ DE VALIDACION DEL iNSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

itulo de la investigacion: “ESTRATEGIA DE DIVERSIFICACION Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL HOTEL VERONA, LOS OLIVOS, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Jessica Patricia Alvarez Pablo, Luis Eduardo Medina Torrs, Luz Tanig Sifuentes Alvarez

Apellidos y nombres del experto: J Hz N2Z Q UZ Veoo ¢loRla LUZ A
OPINION DEL EXPERTO

ASPECTO POR EVALUAR
sl - | OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE | SUGERENCIAS
CRECIMIENTO [Para incrementar el servicio para la satisfaccion del cliente debe tener implementado un mini /
bazar.
CEC;S‘JPRS;E%'\’,‘A DIFERENCIACION  [Frecuenta el establecimiento porque le ofrece més servicios. p
ENTORNO (Cuando el cliente llega al establecimiento con movilidad propia hay fécil acceso al estacionamiento, /
PLANEAMIENTO | establecimiento proporciona propaganda referida de futuros servicios a los clientes S
IMAGEN DE MARCA  [El establecimiento hotelero es reconocido por los usuarios porque se encuentra en una via accesible, e
POSICIONAMIENTO _|E establecimiento es frecuentado mayormente por los bafios turcos, v
ESTRATEGIA COMPETITIVA INNOVACION (Como parte de los servicios adicionales el establecimiento hotelero tiene implementado el salon
ESTRATEGIA DE pa., ‘ v/
DIVERSIFACION TECNOLOGIA ara acceder a la reserva de una habitacion el establecimiento ha incorporado estrategias virtuales
ara beneficio del usuario 2 v/
FINANZAS El establecimiento Hotelero dentro de sus politicas de reserva de habitacion las puede realizar el
suario mediante el pago del 50% de adelanto v
PRODUCTOS O SERVICIOS [E| establecimiento tiene un 4rea orientada para la venta de suvenires como parte del
ESTRATEGIA FUNCIONAL DE LA EMPRESA erchandasing de la organizacion. D= DESACUERDO V4
MARKETING onoce el establecimiento porque pudo verificar los ambientes por las redes sociales. = INDIFEREN TE v
DIRECCION GENERAL " [E| gerente del establecimiento hotelero suele interactuar con los usuarios con el propésito de pedir s ACURRDO
strategias que benefician al servicio. v
COMUNIC&glgN BOCA-  [Frecuenta el establecimiento porque se lo recomendo un familiar amigo o
NECESIDADES | establecimiento tiene un 4rea exclusiva para que el usuario obtenga insumos basicos de primera
SERVICIO ESPERADO PERSONALES necesidad orientada a la limpieza. /
IMAGEN [El logo que tiene el establecimiento le hace pensar que en el se sentira como un rey. Byl
COMUNICACION EXTERNA [CUando splici:b alguna referencia de las personas aledafias al establecimiento tuvieron buenos )
CAPACIDAD DE comentarios 4
RESPUESTA FIABILIDAD El servicio que contratd en el pago de la venta de la habitacién efectivamente fue el que usted
Jhabia imaginado. ; ) v
CALIDAD DE INTERACCION ICuando solicita algin requerimiento propio del servicio de la habitacion, las personas asignadas J
SERVICIO RECIBIDO del &rea de house keeping complacen sus deseos.
CALIDAD DEL ENTORNO [El personal asignado a las areas del establecimiento son las personas més carismaticas que hayan|
DEL SERVICIO conocido /
£ CALIDAD DEL RESULTADO |Cuando solicito un servicio que genera inmediatez el personal de contacto lo cumple. v .
Firma del experto: ) Fecha(6/42 /49
‘ Nota: Las DIMENSIONES'e INDICABORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.



MATRIZ DE VALIDACION DEL iNSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “ESTRATEGIA DE DIVERSIFICACION Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL HOTEL VERONA, LOS OLIVOS, 2019”

Apellidos y nombres del lnvestlgador Jessica Patricia Alvarez Pablo, Luis Edyardo Medina Torre. Luz Tania Sifuentes Alvarez

Apellidos y nombres del experto: £7/ A& 2 0 (SNQCES . ] &3 M
v

ASPECTO POR EVATUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE /NQ CUMPLE | SUGERENCIAS
CRECIMIENTO Para incrementar el servicio para la satisfaccion del cliente debe tener implementado un mini y //
bazar.
c'f)sRTPRg;E%I\'}A DIFERENCIACION  [Frecuenta el establecimiento porque le ofrece mas servicios. v
ENTORNO (Cuando el cliente llega al establecimiento con movilidad propia hay f4cil acceso al estacionamiento. s
PLANEAMIENTO [E establecimiento proporciona propaganda referida de futuros servicios a los clientes 14
IMAGEN DE MARCA  [El establecimiento hotelero es reconocido por los usuarios porque se encuentra en una via accesible. l/ /]
POSICIONAMIENTO __[E| establecimiento es frecuentado mayormente por los bafios turcos. /4
ESTRATEGIA COMPETITIVA INNOVACION (Como parte de los servicios adicionales el establecimiento hotelero tiene implementado el salén
ESTRATEGIA DE Ispa. :
DIVERSIFACION TECNOLOGIA  |Para acceder a la reserva de una habitacion el establecimiento ha moorporado estrategias virtuales

ara beneficio del usuario

FINANZAS El establecimiento Hotelero dentro de sus politicas de reserva de habltaclén las puede realizar el
usuario mediante el pago del 50% de adelanto

N

PRODUCTOS 0 SERVICIOS E| establecimiento tiene un 4rea orientada para la venta de suvenires como parte del
ESTRATEGIA FUNCIONAL | DELAEMPRESA  merchandasing de la organizacion. D= DESACUERDO

MARKETING (Conoce el establecimiento porque pudo verificar los ambientes por las redes sociales. = INDIFERENTE

DIRECCION GENERAL " [E] gerente del establecimiento hotelero suele interactuar con los usuarios con el propésito de pedir

A= ACUERDO
strategias que benefician al servicio.

COMUNICAISIC())N BOCA- IFrecuenta el establecimiento porque se lo recomend un familiar amigo

S

NECESIDADES | establecimiento tiene un &rea exclusiva para que el usuario obtenga insumos bésicos de primera

SERVICIO ESPERADO PERSONALES necesidad orientada a la limpieza.
IMAGEN El logo que tiene el establecimiento le hace pensar que en el se sentir4 como un rey.
COMUNICACION EXTERNA Cuando splucno alguna referencia de las personas aledaias al establecimiento tuvieron buenos
CAPACIDAD DE comentarios
RESPUESTA El servicio que contraté en el pago de la venla de la habitacion efectivamente fue el que usted

RISEISHRER

FIAl D
EEW *_habia imaginado.

(CALIDAD DE INTERACCION Cuando solicita algun requerimiento propio del servicio de la habllaclbn Ias personas asngnadas
SERVICIO RECIRIDO del area de house keeping complacen sus deseos.

SIS

CALl TORNO  [El personal asignado a las &reas del establecimiento son las personas més carismaticas que hayan|
DEL SERVICIO conocido

N

CALIDAD DE/RESULTADO [Cuando sol ligito un servicjogue genera inmediatez el personal de contacto lo cumple.

Firma del experto: / FGChi;X/_H =] 153

Nota:‘Las DIMENSIONE:! I ES, solo st’proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.





