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RESUMEN

Los emprendimientos hoteleros en los ultimos tiempos han tenido un desarrollo significativo, el progreso cultural y econémico influ-
ye para este crecimiento, en paralelo la demanda ha tenido una evolucion sostenida a lo largo del tiempo, avance gradual acorde
a estadistica internacional. En este sentido el turismo urbano comparado con el rural su impacto es superior en especial para el
mercado europeo y norteamericano, en este sentido es importante mantener los componentes en el sector de los emprendimien-
tos estudiados como la higiene del local, comodidad, infraestructura, limpieza, empleados motivados, entre otros. En la misma
direccion del servicio es importante para la economia, la afectividad, el carisma y el placer de servir acercara al cliente al hotel.
Los factores que influyen en la eleccién de la acomodacion hotelera determinados por la calidad de las instalaciones, servicios,
personal calificado, equipos de primer orden que garantizan el bienestar del huésped, seguridad externa e interna. Esta investiga-
cion considerd los habitantes de Quevedo y zonas de influencia ademas de los espacios hoteleros con los que cuenta la ciudad.
Se aplicd instrumentos para conocer que piensan de los hoteles y que debe mejorar. Se concluye que una buena organizacion
hotelera que cuide de sus clientes crece constantemente.

Palabras clave: Servicio hotelero, emprendimiento hotelero, atencion al cliente, nivel de satisfaccion..
ABSTRACT

Hotel service in recent times have had a significant development. Cultural and economic progress influence this growth. In parallel,
the demand has had a sustained evolution over time, gradual progress according to international statistics. In this sense, urban tou-
rism compared with rural, its impact is higher, especially for the European and North American market. In this sense, it is important
to maintain the components in the sector of the undertakings studied, such as the hygiene of the premises, comfort, infrastructure,
cleanliness, motivated employees, among others. In the same direction of the service, it is important for the economy, the affectivity,
the charisma and the pleasure of serving that bring the client to the hotel. The factors that influence the choice of hotel accommoda-
tion are determined by the quality of the facilities, services, qualified personnel, first-order equipment that guarantee the well-being
of the guest, external and internal security. This research considers the inhabitants of Quevedo and areas of influence in addition to
the hotel spaces that the city has. Instruments were applied to know what they think of the hotels and what they should improve. It
is concluded that a good hotel organization takes care of its customers grows in a constantly way.

Keywords: Hotel service, hotel entrepreneurship, customer service, level of satisfaction.
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INTRODUCCION

Torre (2011), plantea que un hotel “es una institucion de
cardcter publico que ofrece al viajero alojamiento, alimen-
tos y bebidas, asi como entretenimiento, la cual opera con
la finalidad de obtener utilidades’

Latin (2011), es del criterio que un hotel ademas de pro-
porcionar servicios de alojamiento, alimentos, bebidas y
otros, también busca obtener una ganancia, como todo
negocio, a través de la promocién y prestacion de sus
servicios, generando una expectativa desde el mismo
momento en que un turista o viajero los contrata y adqui-
riendo el compromiso de hacerlas realidad, apoyandose
de todo un equipo de colaboradores que forman parte de
la operacion del hotel para lograr que la experiencia (que
es lo unico que se lleva el cliente cuando regresa a su
lugar de origen) sea unica. Ahora bien, es importante co-
nocer un poco mas acerca de los antecedentes histéricos
de la hoteleria que sentaron las bases para lo que hoy es
la hoteleria moderna y que nos lleve a identificar la oferta
y demanda actual.

Es importante tener en cuenta también los criterios de
Villena (2012), quien considera que “el conjunto de to-
dos aquellos establecimientos comerciales que, de forma
profesional y habitual, prestan servicios de hospedaje y
restauracion, ya sean habitaciones o apartamentos, con o
sin otros servicios complementarios, y de acuerdo con las
especificaciones que segun su localizacion, determine la
legislacion vigente en cada pais”

El crecimiento considerable del turismo obliga a que en
general los destinos turisticos estén constantemente me-
jorando su oferta turistica para ser considerados por los
potenciales visitantes. En la Hoteleria moderna diariamen-
te se procura ir mejorando la oferta, a fin de poder brin-
darles a los clientes un servicio hotelero de alta calidad,
satisfaciendo sus expectativas. Por otro lado, al margen
de la capacidad, ubicacion y tipo del lugar de alojamiento
que se trate, estos se esfuerzan por ofrecer una mayor y
mejor variedad de servicios.

Un hotel debe contar con varias caracteristicas que va-
yan acorde a su organizacion, servicios y categoria. En
particular, el hotel debe contar con un: manual de organi-
zaciones, procedimientos que permitan garantizar la ca-
lidad de los servicios ofrecidos, personal capacitado con
ropa de trabajo o uniforme, procedimiento de recepcion y
tratamiento de quejas, reclamos y sugerencias, programa
de mantenimiento, preventivo y correctivo, procedimien-
tos que fomenten la seguridad e higiene de las depen-
dencias e instalaciones del hotel, una politica respecto
a la tenencia de mascotas, resumen de las disposicio-
nes sobre el uso de las instalaciones, dependencias o

equipos que corresponda, en lugares visibles y mantener
un archivo histérico de reservaciones, entre otros.

Por su parte, Fonseca (2013), afiade que los hoteles de-
ben ofrecer una diversidad de servicios importante para
captar a los clientes a la vez que deben ser lo suficien-
temente flexibles como para adaptarse o ajustarse a una
variedad amplia de situaciones méas o menos previsibles
o las diferentes necesidades de cada cliente, como por
ejemplo algunos hoteles tienen servicios de conferen-
cias y animan a grupos a organizar CONnvenciones y reu-
niones en su establecimiento.

Ademas, establece Gutiérrez (2012), que el desempefio
de un buen hotel parte de la infraestructura. Lo que si es
cierto es que determinadas caracteristicas que afectan
a lo que es la realidad de infraestructura hotelera estan
determinando y estrangulando potencialidades de des-
empefo de la funciéon propia de un hotel. Todos los pro-
cesos de prestacion de servicios de un hotel se ven ma-
terializados por la propia infraestructura fisica del mismo.
La implementacion de sistemas de gestion y mejora de
calidad en una empresa hotelera pone de manifiesto ra-
pidamente todas las decisiones y problemas de unas ins-
talaciones que bien son obsoletas, o han sido disefiadas
con criterios pocos claros de operaciéon y mantenimiento.
La calidad de disefio es decisiva para el comportamiento
y satisfaccion del cliente.

Sin embargo, Regueira (2012), considera que la efectivi-
dad de un sistema hotelero dependera de su frecuencia
de fallos, de la dificultad que presente su reparacion y
mantenimiento y de lo buenas que sean sus actuaciones
en relacion a la mision propia encomendada al hotel. Una
infraestructura hotelera puede ser mas efectiva que su
competencia si ha sido proyectada con unos parametros
fisicos de alta calidad, que permita su funcionalidad y
bajo coste de operacion, con elementos que sean capa-
ces de prestar un servicio con elevadas probabilidades
de éxito.

Por consiguiente, Ruiz (2012), plantea que desde el punto
de infraestructura hotelera, es facil de comprender como
las instalaciones van influir de forma decisiva sobre el
cliente y sobre la gestion empresarial de los empleados y
directivos del hotel, de ahi la importancia de un buen di-
sefio y mantenimiento de las mismas. Una gestion empre-
sarial y de buen servicio de los empleados del estableci-
miento hotelero influye de forma crucial en el cliente, y a
su vez en el cuidado y mantenimiento de las infraestructu-
ras e instalaciones. El cliente, también influye con su voz
y con la eleccion del hotel que le sea de su preferencia,
en el comportamiento que sobre él tenga la empresa y
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sus empleados, y puede forzar a la modernizacion de las
instalaciones hoteleras.

La calidad del servicio se ha convertido en una estrategia
competitiva de la industria hotelera cuyos objetivos basi-
cos son la satisfaccion del cliente y la eficiencia econoé-
mica de la empresa. Si bien la calidad de disefio de una
infraestructura y su permanencia a lo largo del tiempo no
supone garantia suficiente para ofrecer a los clientes un
servicio de calidad.

Martinez (2012), alega que dentro de la clasificaciéon de
establecimientos de alojamiento y hospedaje, un hotel
es un establecimiento en el cual se presta el servicio de
alojamiento en habitaciones y otro tipo de unidades habi-
tacionales en menor cantidad, privadas, en un edificio o
parte independiente del mismo.

Magdaleno, Fernandez & Gonzalez (2014), refieren que la
actividad hotelera consiste en ofrecer un servicio de aloja-
miento a cambio de una contraprestacion, servicio basico
que, en ocasiones, se complementa con otros servicios
tales como manutencion, ocio, etc. La actividad consiste
en que el cliente, probablemente atraido por la marca,
contacta por medios directos o indirectos con un hotel a
través de su central de reservas. La marca y la central de
reservas son, por tanto, activos intangibles esenciales en
el negocio.

Amat & Campa (2018), son del criterio que bindar un buen
servicio hotelero no alcanza, si el cliente no lo percibe.
Para ello es necesario tener en cuenta aspectos que ha-
cen a la atencion al publico, como lo es la cortesia, sim-
patia, atencion rapida, considerar la imagen como parte
de la atencién y del servicio, escuchar con atencion y ex-
presarse con claridad, mostrar disponibilidad por atender
y ayudar a los clientes.

Benitez (2014), afirma que una cadena hotelera puede
lograr una sostenibilidad a largo plazo si establece un
estandar de calidad en el servicio debido a que esto le
proporciona al turista una satisfaccion a corto plazo y
ademas genera procesos de fidelizacion que hacen que
las personas visiten otro de los hoteles de una cadena
y que ademas incentiven a su nucleo familiar y de ami-
gos a que también los visiten, establece que para poder
ser rentables necesitan desarrollar estrategias efectivas
y que comprendan las propias caracteristicas de cada
establecimiento en particular.

Es importante que el producto o servicio, se quede en
la mente de los consumidores, por o tanto, una técnica
para que los clientes piensen en su producto y lo puedan
evaluar, es hablar de un ciclo del servicio que en este

caso es la cadena continua de acontecimientos que debe
atravesar el cliente cuando experimenta nuestro servicio.

Monfort, et al. (2013), explican que la satisfaccion del
consumidor es uno de los temas mas importantes y com-
plejos del campo del marketing, visto que con un merca-
do cada vez mas competitivo se exige que las organiza-
ciones posean estrategias bien definidas de satisfaccion
de las necesidades de sus consumidores para lograr su
fidelidad garantizando la supervivencia de las empresas.

Por otra parte, Escobar & Gonzalez (2011), plantean que
el marketing se puede definir como el documento escrito
que, partiendo del andlisis interno y externo de la empre-
sa, establece tanto las estrategias como los planes de
accion operativos que permitan alcanzar los objetivos
comerciales fijados, determinando al mismo tiempo las
medidas correctoras a tomar en caso de que dichos ob-
jetivos no llegasen a alcanzarse.

Los emprendimientos hoteleros deben buscar alterna-
tivas estratégicas para crear ventajas competitivas, de
modo que la organizacion se torne competitiva y sustente
una fraccion del mercado para sobrevivir. Debido a las
limitaciones de recursos los gestores de los emprendi-
mientos hoteleros deben identificar cuéles son los recur-
s0s internos que puedan llevar a competencias distintivas
que, al ser administradas eficaz y eficientemente, produz-
can ventajas competitivas sustentables y permitan que la
empresa supere a sus competidores.

Mendoza (2013), declara que el atributo que contribuye,
fundamentalmente a determinar la posicion de la empre-
sa en el largo plazo es la opcion de los clientes sobre el
producto o servicio que reciben. Este mismo autor resalta
que especificamente la calidad del servicio hoy en dia se
ha vuelto requisito imprescindible para competir en todo
el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo
son muy positivas para las empresas envueltas en este
tipo de proceso.

Holloway (2014), plantea que la industria hotelera se ha
desarrollado paralelamente al turismo masivo. La amplia
variedad de ofertas surgidas ha permitido acoger a dis-
tintos tipos de turistas de acuerdo a sus expectativas.
Rara vez la demanda hotelera es uniforme durante el afio,
razon por la cual los hoteles turisticos sufren de una fuerte
estacionalidad, esto es, una elevada demanda durante
las temporadas maximas en verano, y poca o nula, duran-
te los periodos invernales.

Por otra parte, Bigné (2014), afiade que la calidad ho-
telera tiene que ver con la excelencia en el trato a los
clientes, atencion amable y personalizada, la limpieza y
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comodidad de las instalaciones, con la disponibilidad y
acceso de los empleados, y con muchos otros factores,
sin duda, el éxito fundamental para la percepcion de la
calidad por parte de nuestros clientes es la relacion cali-
dad precio y la diferenciacion con el resto de competido-
res. Mientras que Tablado (2012), considera que Ihoteles
presentan una posibilidad extraordinaria para dar servi-
cio al cliente. Los “momentos de la verdad”vividos por el
cliente en los hoteles son innumerables, y cada instante
de su estadia es una prueba de fuego para la calidad del
servicio que recibe. Es que cuando un huésped se en-
cuentra alojado en un hotel siempre esta en una condicion
de alta sensibilidad. La situacion que lo ha llevado hasta
alli es, o0 una necesidad de descanso, de recreacion, de
dispersion, en el caso de un viaje de placer o vacaciones,
o bien la necesidad de alojarse en otro lugar diferente a
su hogar por algin motivo laboral o circunstancial. Este
es el desafio de la empresa hotelera.

Segun Baez (2015), el cliente al llegar a un establecimien-
to de servicio, obviamente necesita o desea un servicio,
pero sobre todo busca felicidad, seguridad, confort de
habitaciones y areas del hotel. Cualquier técnica o cien-
cia aplicada a la direccion hotelera no seria efectiva si no
se logra entender por todos los trabajadores la necesidad
de lograr el servicio de excelencia.

Huertas & Dominguez (2013), ademas de centrar un inte-
rés real en la calidad del servicio prestado, reconocen la
necesidad primordial de la direccion de los hoteles radica
en obtener informacion relevante que permita formarse
una vision de su funcionamiento con el fin de utilizarla
como soporte en el proceso de toma de decisiones, tanto
a nivel global de la empresa, como a nivel de secciéon o
departamento.

El Control Interno ha sido preocupacion de las entidades,
en mayor o menor grado, con diferentes enfoques y ter-
minologias, lo que permitié con el paso del tiempo la apa-
ricion de diferentes concepciones acerca de este, sus
principios y elementos que se deben conocer € instru-
mentar en una entidad actual. El Control Interno de forma
general se considera como el proceso integrado llevado
a cabo por la direccion y el resto del personal, a través de
una efectiva gestion.

MATERIALES Y METODOS

Para el presente articulo se utilizd la investigacion de
campo, con el propdsito de extraer datos con aplicacion
de una encuesta, a la muestra de 382 personas de la po-
blacion estimada, ademas utilizé la investigacion biblio-
grafica, informacion cientifica de relevancia para el tema
en estudio. En la investigacion se utilizd un instrumento

tipo encuesta, para conocer los aspectos relacionados
con la calidad y aspectos del servicio hotelero en el can-
ton del estudio.

RESULTADOS Y DISCUSION

En la aplicacion del instrumento disefiado para la inves-
tigacion, a la poblacion de Quevedo respecto a su crite-
rio del estado de las instalaciones, en la que se obtienen
datos interesantes de analisis como se observan en la
Figura 1.
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Figura 1. Estado de las instalaciones de la oferta hotelera en
Quevedo.

De la Figura 1, se desprende que para el 70 por ciento
de la muestra aplicada manifiestan que la estructura ho-
telera es excelente y que en el criterio de ellos se debe
al incremento de hoteles en la ciudad; en la misma direc-
cién con un porcentaje importante se observa que para
el 24 por ciento de los encuestados consideran que las
instalaciones de los hoteles en la ciudad son bueno, ya
que consideran algunos tienen que pintarse, poner as-
censor, capacitar al personal, entre otros factores; pero
para el seis por ciento de los consultados manifestaron
que las condiciones hoteleras en el canton Quevedo se
deben mejorar ya que los califican de regular, estan en
relacion que existen muchas diferencias entre los hoteles,
que Quevedo tiene muy pocos hoteles de calidad, que
por tanto hay que hacer ingentes inversiones para mejo-
rar la infraestructura hotelera, ya que consideran que es
una ciudad en crecimiento y por tanto deben tener mejor
infraestructura.

Por otro lado, se consultd a la poblacion que aspectos
toman en cuenta al momento de elegir hospedaje, los re-
sultados se expresan en la siguiente Figura con los datos
en porcentaje de la siguiente manera.
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PORCENTAIE
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Figura 2. Aspectos considerados para tomar un hospedaje.

De la Figura 2, se puede inferir que para el 54 por cien-
to de los encuestados consideran muy importante que la
acomodacion cuente con internet, este es un factor im-
portante, sin embargo, algunos de estos consideran de
mal gusto que el internet en algunos hoteles cueste un di-
nero extra, por otro lado, para el 20 por ciento que cuen-
te con lavanderia 24 horas de esta forma pueden llegar
con poco equipaje y hacer de su estancia mejor; de igual
forma con el mismo porcentaje otros consideran que un
buen servicio de la habitacion es lo ideal, que no existe
una mejor cosa que encontrar una habitacion bien arre-
glada y a tiempo, eso hace que su estancia sea acoge-
dora, con un seis por ciento algunos de los encuestados
manifestaron que un servicio que se debe implementar
es el de la guarderia para poder disfrutar de las instala-
ciones del hotel como de los atractivos turisticos el lugar
donde se hospeden.

Por otro lado, se consultdé acerca de cuanto estan dis-
puestos a pagar por una noche de hotel, vinculado por
otro lado, con el tema de la calidad del hotel, acerca de
los tipos de hoteles con los que cuenta la ciudad en rela-
cion a los valores que estan dispuestos a pagar, valores
respecto a la calidad del hotel. En la Figura 3 se observa
los porcentajes vy la relacion entre el valor a pagar y la ca-
lidad del hotel como preferencia del consumidor.

mas de 50 b s
] Maximo Valor por
pagar

40-50 % 15%
30-403% 20% )
20-30% B0% I
5 Estrella _ s

aEstrella A -
sestretrz (N -
zesrretiz (T 22>

Categoria del Hotel

Figura 3. Relacién entre valores a pagar y calidad del hotel.

En la Figura 3 se observa que los valores que los consu-
midores estan dispuestos a pagar con un 60 por ciento
los encuestados consideran que pagarfan de 20 USD
hasta 30 USD, mientras que el 20 por ciento de estos les
conviene pagar de 30 USD a 40 USD, otros consideran
en un 15 por ciento que pagarian de 40 USD a 50 USD
y apenas el cinco por ciento de estos estaria dispuesto a
pagar mas de 50 USD siempre y cuando el hotel cumpla
con sus expectativas.

Por otro lado, para los encuestados el orden de 22 por
ciento consideran que un hotel de dos estrellas estaria
dentro de sus opciones, que lo que les interesa esta en
contar con un espacio para descansar, para el 52 por
ciento consideran un hotel de tres estrellas, es decir que
para estos la acomodacion debe tener ciertas caracteris-
ticas y contar con algunos servicios como internet, res-
taurant entre otros, por otro lado, para el 20 por ciento de
los encuestados consideran prudente contar con un hotel
cuatro estrellas y para apenas el seis por ciento de estos
un hotel con todas las condiciones es decir un hotel cinco
estrellas

A partir de los resultados los clientes interesados en la
diversidad de servicios que se plasma en el confort y el
bienestar como si fuese su propio hogar o mejor, concuer-
da con la informacién proporcionada por Fonseca (2013),
el cual establece que las empresas hoteleras deben ofre-
cer una diversidad de servicios importante para captar
a los clientes. Dicho argumento se acerca a la realidad
de nuestros resultados de investigacion, los mismos que
reflejan que en la ciudad de Quevedo, tanto la calidad del
servicio como la calidad de las instalaciones son excelen-
tes e importantes para brindar comodidad y seguridad a
los huéspedes.

Por otro lado, Boza & Manjarrez, 2016), plantea que se
requiere de un estudio estratégico que fundamente la si-
tuacion concreta en este caso el servicio hotelero como
tal, en funcion del desarrollo social y econdémico, en la re-
lacion existente entre el comprador y el servicio del hotel.

Ademas, los resultados demuestran que la mayor parte
de los habitantes de Quevedo consideran que la principal
cualidad que buscan las personas del hotel al hospedar-
se es la calidad de las instalaciones, trato, brinda una ex-
periencia acogedora para un posible retorno del turista.

También recalcar que en Quevedo la tarifa de los hote-
les es considerada como alta, sin embargo, las personas
tienen disposicion para pagar por el servicio de un hotel,
consideran que la atencién al cliente es excelente, les
brindan diversos servicios como habitacion doble, indi-
vidual, suit, servicios de restaurante, piscina y acceso a
internet. Algunas personas manifestaron que al momento
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de buscar un hotel para hospedarse prefieren el hotel
Palmar del Sol, porque se encuentra un poco retirado de
la ciudad, lo cual les brinda tranquilidad y confort.

En este sentido para Boza (2018), el comercio informal es
una realidad que también se aplica en el sector hotelero
en algunas de sus formas, en este sentido también afecta
el servicio.

Por otro lado, los resultados reflejan que los hoteles de la
ciudad de Quevedo no se limitan tan solo a brindales co-
modidad en el alojamiento, sino que también se preocu-
pan por ofrecer servicios adicionales como television por
cable, internet, piscina, restaurant, etc. A mas de estos
servicios mencionados también se preocupan por ofrecer
a sus clientes atractivas promociones para facilitar que
las personas accedan a solicitar el servicio del hotel, se
debe tomar el servicio hotelero de alguna forma a los em-
prendimientos ligados a la forma para fortalecer los servi-
cios en toda indole.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen
Gutiérrez (2012); y Regueira (2012), quienes sefialan que
el desempefio, éxito y prestigio de un buen hotel parte
desde la infraestructura. Dicha manifestacion de estos
autores es muy acertada de acuerdo a los resultados ob-
tenidos, ya que los hoteles de la ciudad de Quevedo tam-
bién consideran que la calidad de la infraestructura del
hotel es fundamental para desempefiarse eficientemente
en el mercado hotelero; es por esta razén que cuentan
con una buena infraestructura, conformada por un nu-
mero considerable de habitaciones en buen estado, que
contribuye a tener la capacidad de hospedar a un buen
numero de personas (100 personas) , y a ubicarse en la
categoria de hoteles cuatro estrellas. Cabe destacar que
algunos de los hoteles de la ciudad aun no cuentan con
una estructura antisismica, sin embargo, es preciso men-
cionar que ya estan en proceso de construccion para de
esta manera brindar més seguridad a sus clientes.

CONCLUSIONES

Existen diferentes tipos de categorias de los emprendi-
mientos hoteles en la ciudad de Quevedo que van de dos
a cinco estrellas, es importante destacar en el criterio de
los propietarios estos negocios se han desarrollado de
manera rapida en los Ultimos seis afios, tendiente al de-
sarrollo de la ciudad y la importancia de la zona en lo
econdémico.

La informacion relevante sobre los servicios que brinda
la infraestructura de emprendimiento hotelera del medio
cuenta con tecnologia, lo que genera seguridad en los
huéspedes y ademas la empresa se protege de eventos
que pueden ocurrir por diferentes razone.
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