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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo conocer si existe relacion entre la
gestion de talento humano y la satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco Backpacker,
establecimiento de hospedaje ubicado en Paracas, se utilizé6 una metodologia de investigacion
no experimental, descriptiva correlacional, aplicando la técnica del cuestionario, a través de
encuestas a una muestra de 66 clientes que llegaron al establecimiento, el instrumento que se
utiliz6 es el SERVPERF basado en el modelo de calidad del servicio percibido (SERVQUAL)
y la escala de medicion es la de Likert. Con respecto a los resultados, se puede mencionar que
la gestion del talento humano esté relacionada en un alto nivel con la satisfaccion del cliente,
por lo cual, se recomienda seguir realizando un reclutamiento de personal adecuado, asi como
practicar una comunicacion participativa con el personal, promoviéndolo y motivandolo, a la
vez brindandole una atencién adecuada para que estos factores se vean reflejados en la
percepcion que tiene el cliente al momento de recibir el servicio de hospedaje y continuar

generando una ventaja competitiva frente a los demas establecimientos de la zona.

Palabras clave: Gestion del talento humano, satisfaccion, hospedaje, viajeros, low-cost.
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to know if there is a relationship between the management of
human talent and customer satisfaction at the Paraaco Backpacker company, a lodging
establishment located in Paracas, a non-experimental research methodology was used,
correlational descriptive, applying the Questionnaire technique, through surveys of a sample
of 66 clients who arrived at the establishment, the instrument used is SERVPERF based on the

perceived service quality model (SERVQUAL) and the measurement scale is Likert's.

Regarding the results, it can be mentioned that the management of human talent is related to a
high level with customer satisfaction, therefore, it is recommended to continue recruiting
adequate personnel, as well as practicing participatory communication with the staff,
promoting and motivating it, at the same time giving it adequate attention so that these factors
are reflected in the perception that the client has when receiving the hosting service and

continue to generate a competitive advantage over other establishments in the area.

Keywords: Human talent management, satisfaction, lodging, travelers, low-cost.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el Plan Estratégico Nacional de Turismo 2005-2015, elaborado por (Mincetur,
2005) se menciona que alguna de las posibles causas del desarrollo del turismo a nivel
mundial es el cambio de las estrategias por parte de las empresas, enfocadas ahora en el
huésped y ofrecer paquetes turisticos diferenciados, dando como resultado que el turismo
se posicione como una de las actividades méas importantes y de mayor crecimiento en el
mundo, dado que cada vez genera mayores ingresos.
Al hablar de estrategias, podriamos mencionar la satisfaccion del consumidor, donde
(Bigné, 2000) menciona que evaluarla una vez que el consumidor esta disfrutando el
servicio es de vital importancia en cualquier sector, pero aun mas en el ambito del
turismo, tanto a nivel de los servicios individuales como a nivel de destino, porque la
satisfaccion incide en la actitud hacia el servicio y en la decision futura de repetir o no la
experiencia turistica. Si el visitante se va insatisfecho, la probabilidad de repeticion se
reduce y no proyectard, entre sus conocidos, una imagen positiva del destino o del
establecimiento.
Segun (Mildred Dominguez, 2008) en la actualidad las empresas del sector turistico, en
especial los hoteles estan optando por tener una Optima gestion del talento humano, no
solo enfocandose en los resultados; sino que este tenga un 6ptimo desarrollo, obteniendo
como consecuencia la satisfaccion no solo del cliente externo sino también del interno.
Por lo cual en la siguiente investigacion tomamos como material de estudio al
establecimiento de hospedaje Paraaco Backpacker que brinda sus servicios al publico
hace dos afos, optando por brindarle un servicio de calidad al turista low-cost que visita
el distrito; con la finalidad de conocer un lugar con una cultura diferente, realizar diversas

actividades, visitar sitios arqueoldgicos y observar paisajes, dicho perfil es realizado por
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PromPer(( 2014); pero que a la vez obtenga en su estadia la capacidad de compartir y
conocer a otras personas del mundo y sentirse como en casa, compartiendo &reas
comunes que generan comodidad y bajo costo en su ruta de viaje. Sin embargo, se quiso
evaluar si la gestion en el talento humano es deficiente, lo que pudo haber impedido que
la empresa logre satisfacer en su totalidad las expectativas concernientes a la atencion
que los clientes reciben, las cuales se ven reflejados en los comentarios y puntaciones
que realizan los huéspedes en el portal web Booking.com u otros canales de venta Online,
lo cual podria afectar notablemente al establecimiento, pues estos comentarios son
tomados como referencia por otros posibles clientes al momento de realizar su reserva.

Por otro lado, el distrito de Paracas cuenta aun con varias limitaciones, como la escasez
de agua y desague, falta de infraestructura publica, una tasa de analfabetismo alta y la
poca conciencia que todavia se tiene de la que deberia ser su principal actividad
econdmica que es el turismo (Mincetur,2016). Por lo tanto, se observo que uno de los
principales obstaculos que se tiene es el reclutamiento de personal interesado en laborar
en una empresa, y mas alla de eso, que pueda estar capacitado en realizar un buen trabajo,
agregandole la falta de interés de realizar algun tipo de empleo formal. La falta de
habilidades para desempefiarse en un empleo no solo viene siendo un problema en
nuestra sociedad, sino en el mundo; asi lo sustenta el Instituto Global McKinsey (2017)
que sugiere que en dos afios en el mundo existirdn mas de 40 millones de trabajadores
con educacidn universitaria, pero que las economias en desarrollo podrian tener un déficit
de 45 millones de trabajadores con educacion secundaria y formacion profesional, de esta
forma 95 millones de trabajadores podrian carecer de las habilidades necesarias para
poder desarrollarse en un empleo. Por lo tanto, podemos deducir que cada vez es mas
dificil encontrar personas, para las empresas, que se comprometan con sus puestos y que

cuenten con talento para poder realizar un buen papel en este; y a su vez, pueda verse
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reflejado el trabajo que realizan en la satisfaccion de los clientes. Dicho esto, después de
lo presenciado se quiere evaluar la gestion del talento humano en la organizacion para
observar si es la 6ptima, ya sea por factores externos o de manejo interno, y observar si
las expectativas de los clientes se cumplen, asi como alcanzar objetivos de mejora. Para
finalizar, la investigacion tiene como finalidad conocer si existe relacion entre la gestion
del talento humano enfocidndonos en una adecuada incorporacion, desarrollo y
recompensa del personal para que asi la gestion se vea reflejada en las metas propuestas,
si se obtiene al personal adecuado, asi como si se desarrolla o se recompensa al personal
dentro de la organizacion, la direccion contribuira directamente en cOmo se sientan sus
clientes (Chiavenato, 2009).

En ese entendido, una institucion adquiere una ventaja competitiva notable cuando dedica
parte de sus actividades, recursos y tiempo, a la formacién adecuada y eficiente gestion
de su talento humano, ya que la competencia, en todos los paises, se da a nivel del talento,
debido a los aportes e innovacion para el crecimiento de las organizaciones; la captacion
de talentos es fundamental para todos los emprendimientos y empresas, toda vez que el
talento con niveles de excelencia es escaso en el mercado laboral y es loable retener a los
empleados con tales caracteristicas; asimismo, fidelizar a aquellas personas con alto
potencial para ocupar un puesto dentro de la empresa de manera tal que puedan ser
promovidos a posiciones de direccidn; por otro lado la felicidad y bienestar laboral es
indispensable para las organizaciones, en el entendido que un colaborador motivado,
capacitado y recompensado generara mayor productividad lo que redundara en un clima
laboral con caracteristicas que beneficiaran el comportamiento social y econémico de la

organizacion o empresa (Prieto, 2013).
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(Chiavenato, 2009) manifiesta que, administrar el talento humano se convierte cada dia
en algo indispensable para el éxito de las organizaciones. Tener personas no significa
necesariamente tener talentos. ;Cual es la diferencia entre personas y talentos? Un talento
es siempre un tipo especial de persona y no siempre toda persona es un talento, para ser
talento, la persona debe poseer algun diferencial competitivo que la valore (pag.10)
Chiavenato (2009), en su libro “Gestion del Talento Humano”, describe 06 procesos:

1. Procesos para incorporar al personal. Son los procesos para incluir a nuevas personas
en la empresa, se pueden llamar procesos para proveer o abastecer personas. Incluyen el
reclutamiento y la seleccion de personal.

2. Procesos para organizar a las personas. Son los procesos para disefiar las actividades
que las personas realizardn en la empresa, para orientar y acompafar su desempefio.
Incluyen el disefio organizacional y de puestos, el analisis y la descripcion de los
mismos, la colocacién de las personas y la evaluacion del desempefio.

3. Procesos para recompensar a las personas. Son los procesos para incentivar a las
personas y para satisfacer sus necesidades individuales mas elevadas. Incluyen
recompensas, remuneracion y prestaciones y servicios sociales.

4. Procesos para desarrollar a las personas. Son los procesos para capacitar e incrementar
el desarrollo profesional y personal. Implican la formacion y el desarrollo, la
administracion del conocimiento y de las competencias, el aprendizaje, los programas de
cambios y el desarrollo de carreras, y los programas de comunicacion y conformidad.

5. Procesos para retener a las personas. Son los procesos para crear las condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas. Incluyen la
administracién de la cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la

seguridad y la calidad de vida y las relaciones sindicales.
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6. Procesos para auditar a las personas. Son los procesos para dar seguimiento y controlar
las actividades de las personas y para verificar los resultados. Incluyen bancos de datos
y sistemas de informacion administrativa.

Segun Chiavenato (2009) Todos los procesos que hemos abordado hasta ahora:
incorporar, colocar, recompensar, desarrollar y retener a las personas; sientan las bases
para que la administracion de recursos humanos pueda contribuir al éxito de la
organizacion. De los cuales se han reducido en tres variables a trabajar, agrupandolas en
incorporacion, desarrollo y recompensa del personal.

(Pinedo & Quispe, 2017) citando a Alvarado y Barba (2016), afirman “El talento humano
actualmente se caracteriza no por la cantidad de conocimiento que dispone el individuo,
sino por la capacidad de aprender y desaprender lo conocido, a eso también se le agrega
el compromiso y la accion” (p.39).

(Vasquez, 2017) citando a ldalberto Chiavenato afirmé que, la gestion del talento
humano es una actividad que depende menos de las jerarquias, 6rdenes y mandatos,
sefialo la importancia de una participacion de la empresa donde se implica formar una
serie de medidas como el compromiso de los trabajadores de la empresa donde se implica
formar una serie de medidas como el compromiso de los trabajadores, con los objetivos
empresariales, el pago de salarios. En funcién de la productividad de cada trabajador, un
trato justo a éstos y una formacion profesional (pag. 11). La participacion activa del
trabajador en la actualidad es de vital importancia, esto solo se puede lograr venciendo
todos los paradigmas, logrando el aprendizaje participativo. La gestion del Talento
Humano debe permitir que la mayoria de los seres humanos accedan a los conocimientos,
donde antes solo tenian acceso las personas de buena posicion econdmica, ahora por los
adelantos tecnoldgicos, nosotros también tenemos acceso a los conocimientos por la

globalizacion en un constante mundo competitivo. Por otro lado, el administrador del

Caceres Drago Alexandra Raquel Pag. 17



A

e
}4 UNIVERSIDAD “Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Cliente en la
PRIVADA DEL NORTE Empresa Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas, 2018”

talento humano debe ser una persona que promueva y facilite la creatividad, innovacion,
trabajo en equipo, efectividad y sobre todo apoyo a la capacitacion de su personal en
forma permanente.

La gestion del talento humano por otra parte, es un aspecto decisivo en el éxito de las
organizaciones, a pesar que depende en gran medida de las personas o colaboradores,
siendo capaz de potenciar el trabajo en equipo y transformar la organizacion
radicalmente, teniendo como finalidad que las personas se desarrollen integralmente de
manera individual y grupal; la busqueda y retencion de los mejores talentos. Y con ello
mantener un clima de satisfaccién como factor diferenciador. (Prieto, 2013)

En cuanto a la satisfaccion del cliente, tomando como variables: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; un servicio de calidad es ajustarse a las
especificaciones que el cliente requiere tanto en realidad como en percepcion basandose
en sus expectativas de servicio, por lo tanto, si los resultados son menores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho, de lo contrario si estas las superan, el cliente
queda encantado. (Kotler & Keller, 2006). La calidad en el servicio es una evaluacion
dirigida que refleja las percepciones del cliente. Para esto (Parasuraman A. Z., 1985)
han sido capaces de encontrar cinco dimensiones totales del funcionamiento del servicio:
Tangibilidad, Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia.

Parasuraman, Zeithalm, & & Berry (1988) definen la tangibilidad, como una
representacion fisica del servicio, como las instalaciones, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacién. Los cuales transmiten representaciones palpables del
servicio que los clientes van a evaluar en la calidad. Por otro lado, la confiablidad es la
capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa, asi como la
prestacion del servicio y la solucién de problemas estén relacionadas o no con el servicio

basico.
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La Responsabilidad o Capacidad de respuesta es la voluntad de colaborar con los clientes
y prestar el servicio con prontitud, donde destaca la atencion con la que hace frente a las
solicitudes, preguntas, reclamaciones y/o problemas de los clientes. Donde la empresa
debe asegurarse de observar el proceso de la prestacion del servicio y del manejo de las
solicitudes desde el punto de vista del cliente y no desde su propio punto de vista. La
rapidez y prontitud que tiene la empresa juega un papel importante.

La seguridad se refiere a inspirar buena voluntad y confianza que hace definir el
conocimiento y cortesia de los colaboradores, que genera las evidencias tangibles para
valorar la dimension de la seguridad. Como Ultima dimension de la Satisfaccion del
Cliente tenemos a la empatia, que se refiere a tratar a los clientes de manera cuidadosa e
individualizada, donde se sientan que son importantes y que los comprenden. Se
recomienda construir relacion y tratar por su nombre a los clientes, reflejando
conocimiento personal de los requerimientos y sus preferencias.

La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos o propiedades que
lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser facilmente
medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kotler & Keller, 2012)
(Grénroos, 1984) (Parasuraman A. Z., 1985) de ser medida como se cita en (Duque

Oliva, 2014).

Como menciona (Alet, 2001) la “satisfaccion del cliente es el resultado de la valoracion
que realiza sobre la calidad percibida en el servicio o producto entregado por la empresa”
partiendo de este concepto la calidad se logra a través de todo el proceso de compra,
operacién y evaluacion de los servicios que entregamos y muchas veces es muy dificil
lograrlo (pag. 97). Los datos que se obtienen de los analisis de la satisfaccion del Cliente

deben utilizarse para mejorar las fases operativas del producto o servicio ofrecido.
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Si se tiene como referencia al cliente, el objetivo principal es identificar lo que deseas,
y sus necesidades ya sean explicitas o implicitas, que se muestran a menudo con

limitaciones de disefio y de caracter operativo. (Bruni, 2017)

(Harris, 2001) Sostiene que la experiencia de un buen servicio depende de saber observar
y procesar de forma acertada las expectativas del cliente y, a su vez, de brindar una
atencion adecuada tales como generar una experiencia que satisfaga, a su vez atender las
necesidades y servicios al cliente conforme lo esperado y todo aquello que agregandole
al producto aumente su utilidad o valor segun su propia Optica. Siguiendo el mismo
orden de ideas, (Grande, 2000) sefiala que “la satisfaccion de un consumidor es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas

que tenia de recibirlos”.

A eso podemos sumarle que (Machado, 2002) menciona que las caracteristicas de un
producto o servicio determinan el nivel de satisfaccion del cliente, pero también influyen
las caracteristicas que los rodean, de esta maneta la gestion de la calidad hace que la
empresa sea exitosa, de tal forma debemos definir el concepto de satisfaccion en cada
empresa desarrollando sistemas de medicion adecuadas y teniendo respuestas

inmediatas ante la posible insatisfaccion.
1.2. Formulacion del problema
¢Existe relacion entre la Gestion del Talento Humano v la satisfaccion del cliente en la
empresa Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas en el 2018?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Conocer si existe relacion entre la gestidn del talento humano y la satisfaccidn del cliente

en la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
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1.3.2. Obijetivos especificos
e Determinar la relacién entre la incorporacion del personal y la satisfaccion del
cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
e Establecer la relacion entre el desarrollo del personal en la satisfaccion del
cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
e Especificar la relacién entre la recompensa del personal en la satisfaccion del
cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
1.4. Hipotesis
Se trabajara con una Hipotesis Correlacional ya que segun Carrasco (2007) es aquella
que expresa relacion de influencia entre variables, pero que no supone relacion de
causa- efecto.
1.4.1. Hipotesis general
Hi: Existe relacion entre la gestion del talento humano y la satisfaccion del
cliente en la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
1.4.2. Hipotesis especificas
H1: Existe relacion significativa entre la incorporacion del personal y la
satisfaccion del cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
H2: Existe relacion significativa entre el desarrollo del personal y la satisfaccion
del cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
H3: Existe relacion significativa entre la recompensa del personal y la

satisfaccion del cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
Segun el tipo de investigacién es No Experimental, ya que Hernandez et al. (2014)
sostienen que no se hace variar de manera intencional las variables independientes para ver
su efecto en otras variables, es decir se observan fendmenos tal como se dan en su contexto
natural. Ya que no se manipula ninguna variable, la investigacién es Transversal.
Segun el alcance la investigacion es Correlacional, donde Hernandez et al. (2014)
determinan que estos disefios muestran relacion entre las dos variables en un momento

dado; en otras palabras, muestra la relacion entre las variables 1 y 2.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1. Poblacion: Segin Hernandez et al. (2014) la poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones donde se obtienen los datos
a investigar. De ello se deduce que las dimensiones de la poblacién que se estudiaron
tendran un valor finito, porque poseen caracteristicas similares.
El tamafio de la poblacion es el grupo de individuos de la empresa en estudio, en
total siendo mil ochocientas setenta y seis personas, que es la cantidad de clientes
hospedados en el establecimiento el segundo semestre del afio 2017, tomando como
referencia dicha cantidad del registro del establecimiento de hospedaje ubicado en
Paracas en el 2018.

2.2.2. Muestra: Para Hernandez et al. (2010) la muestra es un subgrupo de la poblacion,
es decir, consiste en un nimero de sujetos que retinen las mismas caracteristicas de

la poblacién estudiada.
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Para conformar el tamafio de la muestra probabilistico se aplicd la formula ya
establecida y se obtuvo:

3 Nx Z?xpxq
T d2x(N—-1)+2Z2 xpxgq

n

N: Tamafo de Poblacion: 1876

Z: Nivel de Confianza: 90%

d: Error admisible: 0.10

p: probabilidad de éxito: 0.50

qg: probabilidad de fracaso: 0.50

n= 65,66 = 66 personas

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Cuando se habla de tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Balestrini( 2006)

explica que “Se debe senalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva de la
metodologia, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de recoleccion de
informacion, considerando las particularidades y limites de cada uno de estos, mas
apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas, en la investigacion y las
caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitan obtener y recopilar
los datos que estamos buscando” (p. 132).
Por lo cual, es preciso recolectar informacion de calidad y precisa de la organizacion para
unos resultados mas o6ptimos.
Como técnicas de recoleccion de datos de acuerdo a nuestras variables de estudio se va
a realizar la encuesta para obtener informacidn de primera mano por parte de los clientes
del establecimiento de hospedaje.
Con el objetivo de medir la satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco Backpacker se
procedi6 a tomar el instrumento original de SERVPERF (Cronin & Taylor, 1994) en el

cual se evalla cinco dimensiones por medio de 22 items. Este instrumento esta basado
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en el modelo de calidad del servicio percibido (SERVQUAL) propuesto por
Parasuraman, Zeithim & Berry.

El modelo SERVPERF no se basa en la diferencia entre las expectativas y las
percepciones, sino que Unicamente evalla la segunda, lo que hace mucho més facil el
proceso de operacionalizar el modelo. El instrumento contiene una escala de evaluacion
de 5 puntos, que va desde 1 (poco importante) a 5 (muy importante).

La aplicacién del instrumento tiene como primer paso su traduccion al espafiol, de esta
manera se debe tener claro que la complejidad y la diversidad de las empresas podrian
requerir modificaciones del instrumento segun la conveniencia.

Para poder determinar el nivel de confiabilidad se utilizara el Alfa de Cronbach’s, que es
uno de los métodos mas usados para medir la consistencia del instrumento, propuesta por
Cronbach en 1951, este coeficiente evalGa la consistencia interna de los items y estima
la varianza que en los puntajes observados corresponde a los factores mas comunes de
los items (Cervantes, 2005). Utilizando el programa de IBM- SPSS se realizara la prueba

piloto para determinar la confiabilidad de los instrumentos como determina este método.

Tabla N°1: Alfa de Cronbach’s para medir la fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach  N° de elementos
.829 32

Fuente: SPSS

En la fiabilidad del instrumento se obtiene un Alpha de 0.829 que es dptimo para este tipo de
instrumento que requiere correlacion entre sus variables.
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2.4. Procedimiento

La investigacion requiere de la realizacion del diagndstico de la situacion actual de la
satisfaccion del cliente en base a la gestion del talento humano en la empresa Paraaco
Backpacker. Para recolectar informacion que corrobore si existe relacion entre ambas
variables se aplicaran encuestas objetivas, el procedimiento de recoleccién de datos se
tomara en el trascurso de desarrollo del establecimiento interceptando a los clientes al
momento de realizar el check- in en este. Los métodos se haran efectivos basandose en
las técnicas de conteo y tabulacién de las muestras que se tomardn en la encuesta,

aplicando de esta forma la media y varianza que son parte de la estadistica descriptiva.

Caceres Drago Alexandra Raquel Pag. 25



UNIVERSIDAD “Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Cliente en la
PRIVADA DEL NORTE Empresa Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas, 2018”

CAPITULO I1l. RESULTADOS

1. Resultados Descriptivo:

Tabla N°2: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segn su

edad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido 15a24 22 33,3 33,3 33,3
25a34 26 39,4 39,4 72,7
35a44d 11 16,7 16,7 89,4
45a54 4 6,1 6,1 95,5
55 a mas 3 4,5 4,5 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°1: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su

edad
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Fuente: Tabla N°2

La tabla N°2 muestra los resultados de los clientes encuestados segun su edad; donde se puede
observar, segun el perfil del viajero; que un 39,39% (26) se encuentran entre los 25 y 34 afios,
el 33,33% (22) con una edad mas joven de 15 a 24 afios y un 27,28% (18) tienen de 35 afios a

mas.
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Tabla N°3: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su

Sexo.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Femenino 28 42,4 42,4 42,4
Masculino 38 57,6 57,6 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°2: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su

SEXO0.
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Fuente: Tabla N°3

La tabla N°3 muestra los resultados de los clientes encuestados segln su sexo; donde se puede
observar que una mayoria del 57,58% (38) son del sexo masculino y un 42,42% (28) pertenece

al sexo femenino.
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Tabla N°4: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su

estado civil
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Soltero 39 59,1 59,1 59,1
Casado/Conviviente 22 33,3 33,3 92,4
Otro 5 7,6 7,6 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°3: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su

estado civil
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Fuente: Tabla N°4

Descripcion

La tabla N°4 muestra los resultados de los clientes encuestados segln su estado civil; donde se
puede observar que un 59,09% (39) de los casos son solteros, un 33,33%(22) son casados 0

convivientes y un 7,58%(18) tienen otro tipo de estado civil.
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Tabla N°5: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su
grado de instruccion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Secundaria 19 28,8 28,8 28,8
Técnica 24 36,4 36,4 65,2
Universitaria 18 27,3 27,3 92,4
Postgrado 4 6,1 6,1 98,5
Otro 1 15 15 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°4: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su
grado de instruccion
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Fuente: Tabla N°5

La tabla N°5 muestra los resultados de los clientes encuestados segun su grado de instruccion;
donde se observa; que un 36,36% (24) de los clientes tienen un grado de estudios técnico, un
28,79% (19) un grado de educacion secundaria, un 27,27% (18) cuentan con estudios

Universitarios y un 7,58% (5) otro tipo de grado de instruccion.
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Tabla N°6: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su
lugar de procedencia.

“Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Cliente en la
Empresa Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas, 2018”

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Ica 10 15,2
Lima 31 62,1
USA 3 66,7
Espafia 5 74,2
Francia 1 75,8
Otro 16 100,0

Total 66

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°5: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su
lugar de procedencia

507

304

Porcentaje

204

109

46 97%
15,15%
4 55%
o T T T
Ica Lima UsA

Fuente: Tabla N°6

La tabla N°6 muestra los resultados de los clientes encuestados segun su lugar de procedencia;
y se observa que la mayoria de visitantes con un 46,97% (31) provienen de la ciudad de Lima,

un 24,24% (16) provienen de otro punto del mundo, un 15,15% (10) llegaron desde la ciudad

de Icay un 13,65% (9) de los visitantes provienen desde USA, Espafia y Francia.
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Tabla N°7: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segin su
motivo de visita

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Vacaciones/Recreacion 34 51,5 51,5 51,5
Visita amigos/familiares 11 16,7 16,7 68,2
Negocios 9 13,6 13,6 81,8
Otro 12 18,2 18,2 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°6: Resultados de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker segun su
motivo de visita
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Fuente: Tabla N°7

La tabla N°7 nos muestra los resultados de los clientes encuestados segln su motivo de visita;
donde se puede observar, segun el perfil del viajero; que un 51,52%% (34) de los visitantes
llegaron por vacaciones o recreacion, un 18,8% (12) por otros motivos, un 16,67% (11) por

visitar a un familiar y/o amigo y un considerable 13,64% (9) por negocios.
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N

Tabla N°8: Resultados de la Variable Gestion del Talento Humano en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 3 4,5 4,5 4,5
Alto 63 95,5 95,5 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°7: Resultados de la Variable Gestion del Talento Humano en la empresa
Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°8

La tabla N°8 muestra los resultados de la gestion del Talento Humano de la empresa Paraaco
Backpacker, estos indicadores fueron observados por los clientes a través de cuestionarios y se
obtiene que un 95,45% (63) de los casos observa una Alta Gestion del Talento Humano, y un

4,55% (3) observa una Media Gestion del Talento Humano.
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N

Tabla N°9: Resultados de la Variable Satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 2 3,0 3,0 3,0
Alto 64 97,0 97,0 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°8: Resultados de la Satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°9

La tabla N°9 muestra los resultados de la variable Satisfaccion del Cliente de la empresa
Paraaco Backpacker, estos indicadores fueron observados por los clientes a través de
cuestionarios y se obtiene que un 97% (64) de los casos obtuvo una Satisfaccion alta, y un 3%

(2) de los casos obtuvo una Satisfaccion media.
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N

Tabla N°10: Resultados de la Dimension Incorporacion en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 8 12,1 12,1 12,1
Alto 58 87,9 87,9 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

GréaficoN°9: Resultados de la Dimension Incorporacion del personal en la empresa
Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°10

En la tabla N°10 se muestra los resultados de la dimension Incorporacion del personal, donde
un 87,88% (58) de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker creen que hay una
Incorporacion del personal alta y un 12.12% (8) de los casos cree que la Incorporacion del

personal es Media.
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N

Tabla N°11: Resultados de la Dimension Desarrollo del personal en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 1 1,5 1,5 1,5
Alto 65 98,5 98,5 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

GréaficoN°10: Resultados de la Dimensidn Desarrollo del personal en la empresa Paraaco
Backpacker
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Fuente: Tabla N°11

En la tabla N°11 se muestra los resultados de la dimensién Desarrollo del personal, donde un
98,48% (65) de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker creen que hay un Desarrollo

del personal alto y un 1,52% (1) de los casos cree que el Desarrollo del personal es medio.
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N

Tabla N°12: Resultados de la Dimension Recompensa al personal en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 2 3,0 3,0 3,0
Alto 64 97,0 97,0 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°11: Resultados de la Dimension Recompensa al personal en la empresa Paraaco
Backpacker
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Fuente: Tabla N°12

En la tabla N°12 se muestra los resultados de la dimensién Recompensar al personal, donde un
97% (64) de los encuestados en la empresa Paraaco Backpacker creen que hay una Recompensa

del personal alto y un 3% (2) de los casos cree que la Recompensa es medio.
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N

Tabla N°13: Resultados de la Dimension Elementos Tangibles en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 12 18,2 18,2 18,2
Alto 54 81,8 81,8 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°12: Resultados de la Dimension Elementos Tangibles en la empresa Paraaco
Backpacker
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Fuente: Tabla N°13

En la tabla N°13 se muestra los resultados de la dimension Elementos Tangibles, donde un
81,82% (54) de los encuestados reconocen Elementos Tangibles con relacion alta y un 18.18%

(12) de los casos cree que los Elementos Intangibles tienen relacion media.
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Tabla N°14: Resultados de la Dimension Fiabilidad en la empresa Paraaco Backpacker

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio 3 4,5 4,5 4,5
Alto 63 95,5 95,5 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°13: Resultados de la Dimension Fiabilidad en la empresa Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°14

En la tabla N°14 se muestra los resultados de la dimension Fiabilidad, donde un 95,5% (63) de
los encuestados reconocen que hay una Fiabilidad con relacion alta y un 4,5% (3) de los casos

cree que la Fiabilidad tiene relacion media.
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N

Tabla N°15: Resultados de la Dimension Capacidad de Respuesta en la empresa Paraaco

Backpacker
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 6 9,1 9,1 9,1
Alto 60 90,9 90,9 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°14: Resultados de la Dimension Capacidad de Respuesta en la empresa Paraaco
Backpacker
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Fuente: Tabla N°15

En la tabla N°15 se muestra los resultados de la dimension Capacidad de respuesta, donde un
90,9% (60) de los encuestados reconocen que hay una Capacidad de respuesta alta y un 9,1%

(6) de los casos cree que hay una Capacidad de respuesta media.
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Tabla N°16: Resultados de la Dimension Seguridad en la empresa Paraaco Backpacker

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio 8 12,1 12,1 12,1
Alto 58 87,9 87,9 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°15: Resultados de la Dimension Seguridad en la empresa Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°16

En la tabla N°16 se muestra los resultados de la dimension Seguridad, donde un 87,9% (58) de
los encuestados reconocen que la empresa tiene una Seguridad alta y un 12,1% (8) de los casos

cree que hay una Seguridad media.
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N

Tabla N°17: Resultados de la Dimension Empatia en la empresa Paraaco Backpacker

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio 3 4,5 4,5 4,5
Alto 63 95,5 95,5 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico N°16: Resultados de la Dimension Empatia en la empresa Paraaco Backpacker
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Fuente: Tabla N°17

En la tabla N°17 se muestra los resultados de la dimension Empatia, donde un 95,5% (63) de
los encuestados reconocen que la empresa tiene Empatia alta y un 4,5% (3) de los casos cree

que hay Empatia media.
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2. Resultados de contraste con la hipétesis

Tabla N°18: Correlacion entre la variable Gestion de Talento Humano y la variable
Satisfaccion del cliente en la empresa Paraaco Backpacker

Variable
Gestion del Variable
Talento Satisfaccion
Humano del Cliente
Rho de Spearman Variable Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,810"
Talento Humano Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Variable Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion ,810™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

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

Se puede observar en la tabla N°18 que la correlacion obtenida es de 0,810 donde notamos que
es una correlacion positiva considerable dentro del rango probabilistico de Spearman. Segun

esta medida se acepta la hipotesis Hi planteada.

Tabla N°19: Correlacion entre la dimension Incorporacion del Personal y la Satisfaccion
del cliente en la empresa Paraaco Backpacker

Variable

Dimensién Satisfaccion del

Incorporacion Cliente
Rho de Spearman  Dimensidn Incorporacion Coeficiente de correlacion 1,000 776"
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Variable Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 776" 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada

Se puede observar en la tabla N°19 que la correlacion obtenida es de 0,776 donde notamos que
es una correlacion positiva considerable dentro del rango probabilistico de Spearman. Segun

esta medida se acepta la hipotesis H1 planteada.
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Tabla N°20: Correlacion entre la dimension Desarrollo del Personal y la Satisfaccion del
cliente en la empresa Paraaco Backpacker

Variable

Dimension Satisfaccion

Desarrollo del Cliente
Rho de Spearman  Dimensién Desarrollo Coeficiente de correlacion 1,000 , 792"
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Variable Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacién , 792" 1,000

Cliente Sig. (bilateral) ,000

N 66 66

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

Fuente: Encuesta aplicada
Se puede observar en la tabla N°20 que la correlacion obtenida es de 0,792 donde notamos que
es una correlacion positiva considerable dentro del rango probabilistico de Spearman. Segun

esta medida se acepta la hipotesis H2 planteada.

Gréfico N°21: Correlacion entre la dimensién Recompensar al Personal y la Satisfaccion
del cliente en la empresa Paraaco Backpacker

Dimension Variable

Reconocimient Satisfaccion del

0 Cliente
Rho de Spearman  Dimension Reconocimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,910™
Sig. (bilateral)
N 66 66
Variable Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,910™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral)
N 66 66

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

Fuente: Encuesta aplicada
Se puede observar en la tabla N°21 que la correlacion obtenida es de 0,910 donde notamos que
dicha correlacidn es positiva considerable dentro del rango probabilistico de Spearman. Segun

esta medida se acepta la hipotesis H3 planteada.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusién

La presente investigacion titulada Gestion del Talento Humano y la satisfaccion del
cliente en la empresa Paraaco Backpacker en Paracas 2018, tiene como objetivo general
conocer si existe relacion entre ambas variables, los resultados obtenidos guardan una
relacién directa con un resultado de 0,810 y significativa segun el procedimiento de
recoleccion de informacién mediante el instrumento realizado, que se valido por el
juicio de los docentes expertos, considerandolo apto para ser aplicado al estudio. A su
vez fue necesario evaluar la confiabilidad del instrumento segun el coeficiente del Alfa
de Cronbach’s dando como resultado 0.829 la cual es buena.

Antes de la prueba de la hipdtesis se hizo un analisis descriptivo de las variables de
estudio, para lo cual se ha corroborado en la variable Satisfaccion al cliente que un
95,5% de los encuestados estan de acuerdo con que el personal presta el servicio
prometido y un 4,5% se muestra nulo ante ello; a la vez un 87,9% dice que cuando
necesita ayuda siente confianza al requerirla al personal, y un nimero no tan bajo de
encuestados de 12,1% se muestra en una posicion nula ante ello. Un 90,9% de los
clientes encuestados responde que el personal nunca se mostré ocupado al momento de
que ellos requerian su ayuda, frente a un 9,1% que se muestra nulo. Asimismo, un
81,8% de los encuestados sostiene que los aspectos fisicos correspondes a los ofrecidos,
por otro lado, un 18,8% se mantiene nulo.

Cabe mencionar que en la dimension Incorporar al personal de la variable Gestion del
Talento Humano, se obtiene que el 81,8% tiene una percepcion de nivel alto frente a
este indicador, asi como un 97% muestra un punto de vista bueno en la recompensa del

personal y un 98,5% cree que el desarrollo del personal también es alto.
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Segun Quezada (2010) el talento humano influye directamente la relacion que tiene la
empresa y sus colaboradores en la satisfaccion de los clientes y el impacto que ellos se
puedes llevar del servicio recibido. A través de una seleccion adecuada y basada en una
estrategia de atraer al recurso humano con desempefio y talento superior. Asi se busca
en la organizacion descubrir talentos, utilizando el enfoque de competencias laborales
y evaluando los conocimientos.

Para la realizacion de las pruebas de hipotesis se utilizé el analisis del coeficiente de p
(rho) de Spearman.

Con respecto a la hipotesis H1 planteada: Existe relacion significativa entre la
incorporacion del personal y la satisfaccion del cliente de la empresa Paraaco
Backpacker en el 2018, donde se aceptd la hipotesis y determind una relacion entre la
incorporacion del personal y la satisfaccion del cliente, la finalidad de relacionar ambas
hipdtesis fue la dificultad con la que cuenta la organizacion al momento de encontrar e
incorporar personal con perfiles adecuados segun lo que requiere el mercado. Dando
como resultado 0.776.

Para Quezada (2010) invertir en el talento humano, asi como recompensar debidamente
su crecimiento y su participacion en la organizacion practicando una comunicacion
abierta y sabiendo escuchar, estimula al trabajador para que tenga una actitud favorable
y asi transmitir sus conocimientos e innovaciones en el trabajo.

En la hipdtesis H2 planteada: Existe relacion significativa entre el desarrollo del
personal y la satisfaccion del cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018, se
aceptd la hipotesis y lo cual determind una relacion entre desarrollar al personal y la
satisfaccion del cliente, la finalidad de relacionar ambas hipotesis fue precisar la
importancia de un buen desarrollo y capacitacién del personal, que no solo se vea

reflejada en la parte operativa de la organizacién, cumpliendo con los estandares
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establecidos por el sector hotelero; sino también ,desarrollandolos como personas y
buenos colaboradores, se tiene como finalidad generar un proceso de evaluacion de
desempefio éptimo. Dando como resultado una correlacion de 0.792.

Quezada (2010) menciona que para recompensar al personal se tiene que gestionar un
buen clima laboral, una cultura organizacional coherente a los avances del mercado;
pero sobre todo un sistema de retribucion interesante, que haga honor al término donde
se genere una atencion adecuada a las necesidades mas personales del trabajador, para
que su trabajo no sea rutinario y asi sienta que tiene una oportunidad de ser mejor.

Se observa en la hipdtesis H3 planteada: Existe relacion significativa entre recompensar
al personal y la satisfaccion del cliente de la empresa Paraaco Backpacker en el 2018,
donde se aceptd la hipotesis y determind una relacion entre el desarrollo del personal
y la satisfaccion del cliente, para lo cual se tuvo como finalidad poder fidelizar a los
colaboradores, de tal manera que se puedan optimizar y estandarizar procesos,
aplicando modelos de calidad con los que cuenta el sector de turismo y hoteleria. Dando

como resultado 0.910.
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4.2  Conclusiones

Se determind que la gestion del talento humano y la satisfaccion del cliente estan
relacionados, por tal manera tener una correcta incorporacion del personal generaré una
mayor mejor calidad en el servicio prestado superando expectativas de los clientes, ya
que un 97% de los clientes que fueron encuestados se muestra de acuerdo con la
satisfaccion general del servicio recibido y un 95,45% determind que los colaborares
tenian el perfil adecuado para el puesto; por lo tanto el personal que labora en el
establecimiento es bien visto por los clientes.

A su vez solo un 87,9% determinG que esta de acuerdo con que el personal mostro
un buen trato desde la primera vez, contando como segundo objetivo el desarrollo del
personal y su relacion con la satisfaccion del cliente por lo tanto se confirma que se
debe seguir teniendo en cuenta una buena capacitacion y desarrollo de los
colaboradores, esto es preciso para el logro de objetivos y estandares de la empresa.

Como tercer objetivo se buscd relacionar el desarrollo del personal con la
satisfaccion al cliente, obteniendo en primera instancia como resultado que un 95,5%
dijo que el personal entrega el servicio prometido, de tal forma los resultados obtenidos
demuestran que el reconocimiento y esfuerzo a través de un buen sistema de incentivos
serviran para motivar a los trabajadores y de esta manera se pueda brindar un servicio
que supere las expectativas de futuros clientes.

Para concluir es muy relevante que se siga generando un reclutamiento adecuado,
practicar comunicacién participativa con el personal, promoviéndolo y motivandolo,
asi como brindandole una atencién adecuada para que estos factores se vean reflejados
en la percepcion que tiene el cliente al momento de recibir el servicio de hospedaje

generando una ventaja competitiva frente a los demas establecimientos de la zona.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. CUESTIONARIO — SATISFACCION DEL CLIENTE
Estimado huésped:

Estamos realizando un estudio sobre la satisfaccion del cliente en nuestro establecimiento, y de esta
manera poder brindarle un mejor servicio; por lo cual, le pedimos nos brinde la percepcion que tiene
de la calidad de servicio recibida durante su estadia.

Las respuestas seran confidenciales y anonimas. Le pedimos que conteste este cuestionario con la
mayor sinceridad posible.

Preguntas Previas:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Edad

( )15-24 ()25-34 ( )35-44 ( )45-54 ( )55
- a mas

Sexo

() Femenino () Masculino

Estado civil

() Soltera(o) () Casada(o) o conviviente ( )Otro

Grado de Instruccion

() Secundaria ( ) Técnica ( ) Universitaria ( ) Postgrado ( ) Otro
Lugar de procedencia

( )lca ( )Lima ( )EEUU ( )Espafia ( )Francia ( ) Otro

En caso de que su respuesta sea otro, especifique: ..................oeennnl.

Motivo de su visita a Paracas

() Vacaciones/ recreacion ( ) Visita a amigos y familiares () Negocios ( )
Otro

En caso de que su respuesta sea otro, especifique: .........................
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v" El cuestionario se contesta en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo

y 5 totalmente de acuerdo.

PUNTAJE CALIFICACION
1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo
3 Nulo
4 De Acuerdo
5 Totalmente de Acuerdo

v" Marque con claridad la opcion elegida (Recuerde no marcar dos opciones) con una
Ccruz o una equis.

v' Si tiene alguna duda, por favor preguntele a la persona que le entregé este

cuestionario.

“Gestion del Talento Humano y la Satisfaccion del Cliente en la
Empresa Paraaco Backpacker en el distrito de Paracas, 2018”

N°

Pregunta

Puntaje

Elementos Tangibles

El equipamiento del establecimiento ( habitaciones, pasillos, mobiliaria) estan bien conservados.

Los aspectos fisicos (local, pagina web) son atractivos visualmente.

El personal del hotel tiene una apariencia limpia, agradable y organizada.

Los aspectos fisicos (agua caliente, limpieza, camas cdmodas, internet, etc.) corresponden al
servicio prestado.

Fiabilidad

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de acudir al personal del hotel
para que se haga cargo de mi asunto.

El comportamiento del personal del hotel transmite confianza a sus clientes.

El personal muestra buen trato desde la primera vez.

El personal del hotel entrega el servicio en el tiempo prometido.

Yol ool N o) {6, )

El establecimiento cumple con las horas predeterminadas.

Rk ]e -

NININININ
Wlwlwlw|w
BN R R B

v,

Capacidad de Respuesta

El personal del hotel ofrece un servicio rapido a sus clientes.

11

El personal del hotel no estd "muy ocupado" para responder a los requerimientos de manera rapida.

12

Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio.

13

El establecimiento apoya bien a sus colaboradores, luego estos pueden hacer bien su trabajo.

Y

NINININ
wlwlw|w
BN B B P

viuniu v

Seguridad

14

El establecimiento mantiene archivos con informacién precisa.

Juny

N
w

15

Me siento seguro al realizar transacciones con los empleados de la empresa.

(SN KV

16

Las instalaciones son seguras (cumple las normas de seguridad).

17

El establecimiento se preocupa por mis intereses.

Empatia

18

El personal del hotel siempre estd dispuesto a atenderme y ayudarme.

19

El personal del hotel es muy amable.

20

El hotel muestra interés por mi.

21

El personal brinda a los clientes una atencién personalizada.

22

El personal conoce cuales son mis necesidades.

R R R -

NINRINININ
Wlwlwlw|w
B R R B B

(SRR R R RO R, )

Gestion del Talento Humano

23

El personal del hotel se muestran integro ante su labor

24

El personal muestra facilidad de comunicacion en su propia lengua.

25

El personal del establecimiento actua con discrecidn y respeta la intimidad del cliente.

26

El personal del establecimiento cuenta con el perfil necesario para la funcién que desempefia.

27

El personal del hotel es competente y profesional.

28

El personal del establecimiento muestra preocupacion por no cometer errores.

29

El personal del hotel muestra conocimiento en su labor.

30

El personal del hotel se muestra sonriente y cordial en el momento de su atencién

31

El personal del hotel muestra actitud e iniciativa.

32

Estoy muy satisfecho con el servicio prestado por el hotel.

Rkl |R]~ ]~

NINRININININININININ
Wlwlwlwwjwwlwlw|w
N RSN RN B B B B B o

[SA N ASAN RCL N O RO RO UL NOL N RV RO, )
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Gracias por su colaboracion
*Alternativas hechas en base a Perfil del Turista que visita Paracas 2015 - Fuente: PromPeru

ANEXO NF° 2: Base de datos SPSS

13 BDATOS1 sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEceR -~ BLAR U BEF i9[¢

|Visiole: 52 de 52 variables

[ allpr [ e | glles [ lee | glles | s | gller [ s [ glles [ glew | gen | ez [ e | glew [ oges | g
1 3 4 5 5 5 4 [ 3 4 5 4 [ 3 4 5 =
2 4 3 4 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4
3 4 4 5 3 5 i 4 4 4 5 i 4 4 4 5
4 [ [ 4 4 5 4 [ [ 5 4 4 [ [ 5 4
5 4 4 5 4 5 i 4 4 4 5 i 4 4 4 5
6 4 4 5 4 5 [ 4 4 4 5 [ 4 4 4 5
7 3 4 5 4 5 4 3 [ 4 5 4 3 3 4 5
8 4 4 5 5 3 4 i 4 4 5 4 i 4 4 5
9 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 3 4 5 5 4 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5
1 4 i 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4
12 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5
13 3 3 4 4 4 3 4 [ 5 4 3 4 3 5 4
14 4 4 L 4 5 4 2 4 4 L 4 2 4 4 L
15 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5
16 i 4 5 4 4 4 i [ 4 5 4 i i 4 5
7 3 4 4 4 3 [ 4 3 4 4 [ 4 3 4 4
18 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
19 4 4 4 5 4 2 i 4 4 4 2 i 4 4 4
20 4 4 3 4 4 [ [ 4 4 3 [ [ 4 4 3
21 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4
22 i 4 4 4 4 4 i 5 4 4 4 i i 4 4
23 [ 4 4 4 5 4 [ [ 4 4 4 [ [ 4 4 =
N Dl
=

Vista de datos | Vista de variables

[ [IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | |UnicodeoN | | [
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ANEXO N° 3: Matriz de la Operacionalizacion de las Variables

DEFINICION DIMENSIONE INTRUMENTO
VARIABLE CONCEPTUAL S INDICADORES

Equipamiento  del
hotel

Tangibilidad . En
g Aspectos fisicos del ¢ l.JeSta’
. personal Utilizando
Segin  (Kotler & : SERVPERF
Keller, 2006) en Confianza basado en el
satisfaccion ~ al _ Buen trato
cliente si los Fiabilidad . . modelo de
Entrega del servicio .
resultados  son calidad  del
Dependiente: inferiores a las servicio
Satisf_accién ex_pectativas, el Servicio répido percibido
del cliente cliente queda Capacidad de ountualidad (SERVQUAL)
insatisfecho, de lo  respuesta untua y y la escala de
contrario si estas Sinceridad "
las  superan, el medicion es la
cliente  queda Seguridad Instalaciones de Likert
encantado. Transacciones
Amabilidad
Empatia Atencion
Personalizada
VARIABLE  INDICADORES ~ PIMENSIO INDICADORES ~ Instrumento
Atraer al recurso
Seqd Incorporar  humano con
egun al personal desempefio y talento
Chiavenato superior
(2009) la GTH i —
es un campo Eficiencia y eficacia
sensible en la coordinado los
: mentalidad  de procesos. de
Independiente | Dlesarrollalr capacitacion y
EI_G?S“O” del organizaciones, al personal — gesarrollo del Encuesta
alento depende de la personal
Humano
cultura de cada
organizaciony la
infinidad de
variables Recompen Retribucién acorde a
importantes que Ssar al la cultura de Ia
la acompanan. personal empresa
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ANEXO NF° 4: Rubricas de evolucion de las variables.

) o) R
RUBRICA DE EVALUACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

RUBRICA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS
La presente ribricz apiica a 1000 trabajo de investigacion que haya empleado un instrumento de medida en la recoleccion oe datos

Titulo de la '“”SW““”MMLMAL“%

y apeliides del evaluador:  Fraagcinl (CORDONA &Lt ZzA

sece ) e A vos [Carrera A\ Aodeihracion |Faculiad '\h%?m oS

Este formato se desarrollo con ! proposito de evaluar la pertinencia del instrumento que se utilizara en la investigacion. En la metodologia se
debe expresar todos los puntos que se mencionan lineas abajo, con relacion al instrumento

Describe el procedimiento de
General Adaptacion del instrumente  |acaptacion del instrumento de medida a ) ‘ siono
la cultura
¢El conteniao de los ltems ael
instrumento (por €). Las preguntas ce un =
cuestionario) miden |as dimensiones ¢ %‘ Slae
Vaiidez variables del esluan 7
"Eresenta el analisis factonal .
Constructo (debe estar una de |(exploratono y confirmatorio) S \ =000
esias dos posibilidades)  |™*Presenta el cnterio externo (prueba .
experto. pobiacion) (Si correspende) S |
Describe ! metodo oe fiabilidad
Metodo utlizado (Consistencia interna, tes- (‘—9 i
retest, formas paralelas|

Describe el coeficiente e fiabilidad
Coeficiente |utilizado y lo justifica (Alfa de Cronbach, = l
Omega, Kuder Richardson 20

Contenico

siono

siono

Fiabilidad

siono

* Analisis estadistico de reduccion de datos por lo gue tienen en comun
**Relacion con otras variables, se observa la correlacion de la prueba con ofras variables

Referencia de consulta:

Ceens

o XN CORDOUA
NovzA
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IN commmie e
RUBRICA DE EVALUACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

RUBRICA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS

La presente riibrica aplica a todo trabajo de i on que haya empleado un ir b de medida en la recoleccigp de r
Titulo de la investigacion. (Deshows i\ ¥ Sk -CMQ'»@

%
Nombres y apellides del evaluador: Y/ an/ /2 2pepp) MEN PEZ DVl ¥
Sede: /AC OV ¢ |Carera: P 5~ [Facutad: g Féoc/o%

Este formato se desarrollo con el proposito de evaluar la pertinencia del instrumento que se utilizara en la investigacion. En la metodologia se
debe expresar todos los puntos que se mencionan lineas abajo, con relacion al instrumento

Descnbe el procedimiento de
Genera! Adaptacion del instrumento  [adaptacion del instrumento de medida a 5,/ siono
la cultura

¢El contenido de los Items del

; instrumento (por €j. Las preguntas de un
Rl |cuestionario) miden las dimensiones o 5 / siome
Validez variables del wpdio ?
*Presenta el analisis factorial o j
Constructo (debe estar una de |(exploratorio y confirmatorio) -~ / sono
estas dos posibilidades)  |**Presenta el criterio externo (prueba, </ —
xperto, poblacion) (Si corresponde) o
Describe el metodo de fiabilidad c
Metodo utilizado (Consistencia interna, tes- i / siono
retest. formas paralelas)
Fiabilidad

Describe el coeficiente de fiabilidad .
Coeficiente utilizado y lo justifica (Alfa de Cronbach, 5 / siono
Omega, Kuder Richardson 20)

* Analisis estadistico de reduccion de datos por lo que tienen en comun
**Relacion con otras variables, se observa la correlacion de la prueba con otras variables.

Referencia de consulta:

httos://matcrisS. files. wordpr
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f o " VO
RUBRICA DE EVALUACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

RUBRICA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS
La presente ribrica aplica a todo trabajo de |nvestigacin que haya empleado un jnstrumento de medida en la recolegcion de datos,
Titulo de la investigacion "o N o O (
[Nombres y apeliidos del evaluador :

to Ld 4 A
Sede: Los @ JUo) [arerz  AOSTIAC)  [Fecuies A DA 0w [/ NEDGIOD

Este formato se desarrolié con el proposito de evaluar la pertinencia de! instrumento cue se ufilizara en la investigacion. En la metodologia se
debe expresar t0dos los puntos que se mencionan lingas abajo. con ralacion al instrumento

Describe el procedimiento de
General Adatacion del instrumento  |adaptacion del instrumente de medida a S } sione
la cultura
¢ El contenido ge los Items del
Iinstrumento (por ). Las preguntas de un 5
cuestionario} miden las dimensiones o /
Vaidez vanables del estugio ?
*Presenta el analisis factonal
Construsto (debe estar una de |{exploratorio v confirmatorio) 5)
estas 0os posidiiidades) **Presenta el cnterio externo (prueba
experto, poblacion) (Si correspande) j) j sone
Describe el metedo de fiavilidad
Metodo utilizado (Consistencia interna, tes- S' / siono J
retest. formas paralelas)

Fiabilidad ¢ [
o Dascrive el coeficiente oe fiabilicad 4 '

Coeficiente utilizado y ko justifica (Alia de Cronbach S/ siong

Omega. Kuoer Richardson 20) |
* Analisis estadistico de reduccion de datos por lo que tienen en comun

“*Relacion con otras variables, se observa la correlacion de la prueba con otras vanables

Contenido

siono

Referencia de consulia

htps://marcrisS files.wargpress.com/2014/04 fiabiidag-tests-y-esc3ias

Nodundo Sendhe2
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