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Resumen: Panama por ser un sitio turistico y contar con una
economia de servicio, la industria hotelera juega un papel muy
importante. Segun estadisticas senaladas, el turismo, junto a los
servicios y actividades relacionadas, integra uno de los sectores
mds vigorosos en la economia. La industria hotelera representa
unos 3 mil millones de délares de inversion turistica. y la
industria genera alrededor de 40 mil empleos, pero en los tltimos
dos afios se han perdido mds de 25 mil puestos de trabajo, a lo
que se sumard el efecto del alza del salario minimo, que a su juicio
afectard atin més a la actividad.Es por ello que el objetivo de este
estudioes analizar la calidad del servicio al cliente y la satisfaccién
laboral en la industria hotelera de la ciudad de Panamd y de la
ciudad de Colén.El tipo de investigacién es descriptiva de disefio
no experimental, y de campo; para recoger los datos se utilizaron
dos cuestionario: uno se le aplicé a 445 clientes y el otro a 484
colaboradores para reunir la informacidn, y luego se presentaron
los resultados a través de cuadros con estadisticas descriptivas.
La investigacién desarrollada concluyé entre otros aspectos, en
que los hoteles en Panamé cuentan con politica o procedimiento
en la busca de la satisfaccion del cliente, pero la frecuencia de
capacitacién no es la adecuada. Es necesario divulgar y capacitar
a todo el personal que el servicio al cliente se ha convertido
en motivo esencial en la decision del cliente al escoger donde
realizar la compra de algin producto y/o servicio en especial
en las empresas en las cuales su naturaleza es la prestacion de
servicio, como la industria hotelera, todo esto da como resultado
que el servicio actualmente sea un factor fundamental en la
competitividad en los negocios.

Palabras clave: Calidad, Servicio al cliente, Satisfacciéon Laboral,
Industria hotelera, Turismo.

Abstract: Panama, being a tourist site and having a service
economy, the hotel industry plays a very important role.
According to indicated statistics, tourism, along with related
services and activities, is one of the most vigorous sectors in the
economy. The hotel industry represents about 3 billion dollars
of tourism investment. and the industry generates around 40
thousand jobs, but in the last two years more than 25 thousand
jobs have been lost, to which will be added the effect of the
increase in the minimum wage, which in his opinion will affect
the activity even more. For this reason, the objective of this
study is to analyze the quality of customer service and job
satisfaction in the hotel industry of Panama City and Colon.
The type of research is descriptive of non-experimental design,
and of countryside; to collect the data, two questionnaires were
used: one was applied to 445 customers and the other to 484
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collaborators to gather the information, and then the results
were presented through tables with descriptive statistics. The
investigation carried out concluded, among other aspects, that
the hotels in Panama have a policy or procedure in order to
achieve customer satisfaction, but the frequency of training is
not adequate. It is necessary to disclose and train all staff that
customer service has become an essential reason in the customer's
decision when choosing where to purchase a product and / or
service, especially in companies in which its nature is the service
provision, like the hotel industry, all this results in service being
a fundamental factor in business competitiveness today.

Keywords: Quality, Customer Service, Labor Satisfaction,
Hotel Industry, Tourism.

1. ANTECEDENTES

El turismo es una de las actividades econédmicas mas importantes de Panamd y se estima que los ingresos de
este sector duplican a los generados por

el Canal de Panamé alcanzando cifras superiores a los B/ 4,451.400.000 millones de balboas en el 2017.

En el servicio turistico, principalmente en la industria hotelera, la calidad es de suma importancia; ya que
ante estos dias de agresiva competencia y una sobre oferta de habitaciones que cada dia crece mas y mds, los
clientes se vuelven mas exigentes. Esto implica una serie

e expectativas personales que el turista desea cumplir cuando visita un pais y se hospeda en un hotel. Es
por ello que cuando se habla de Calidad, se refiere a satisfacer las necesidades de los clientes y las expectativas
de estos.

La falta de conocimientos del tema servicio al cliente y su aplicacién en los hoteles y la importancia de
satisfacer también a sus clientes

internos, son solamente obsticulos que no permite a las empresas hoteleras

mejorar su posicionamiento y su rentabilidad.

Como parte de la necesidad de mejorar esta problemdtica, es que se realiza la siguiente investigacion, la
cual analiza la calidad del

servicio al cliente y la satisfaccion laboral en la industria hotelera en

la ciudad de Panamé y la ciudad de Colon.

Puesto que la productividad es una variable clave para garantizar la supervivencia de cualquier empresa a
largo plazo, la identificacién de aquellos factores relevantes

para incrementar la productividad en este primer eslabén de la cadena resulta de vital importancia para
el futuro del sectory

de parte importante de la economia andaluza. Sin embargo, el estudio de esta relacién no es una tarea ficil.
En primer

lugar, la definicién y medicidn de la productividad da lugar a una serie de

problemas cuando tratamos de utilizarla para las actividades de servicios, en general, y la actividad hotelera,
en particular. En segundo lugar, el concepto de calidad

estd sujeto a muy diversas interpretaciones y enfoques, problema que se acenttia en el caso de los servicios.

La escasa existencia de estudios que evaltien de forma explicita la relacidn entre calidad y productividad en
el sector hotelero justifica el interés de conocer de forma empirica de qué manera puede

afectar una variable sobre la otra. Una de las recomendaciones que brinda este trabajo es que, entre los
distintos modelos
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de gestién de la calidad total, el Modelo EFQM de Excelencia es especialmente idéneo por su carcter
practico.

Esta integrado por unos conceptos fundamentales de la excelencia, nueve elementos a través de los que
las empresas

pueden evaluar el logro de dicha excelencia y un esquema de gestion y evaluacién. Dada su relevancia, este
modelo

es la base del andlisis de la incidencia de la calidad sobre la productividad, objeto de este trabajo.

Ulacia (2015), en su tesis doctoral titulada, Factores que inciden en la calidad de la experiencia alojativa
en hoteles de Ciudad 5y 6 estrellas en la Habana, comentan que los sistemas de

estrellas en la Habana, comentan que los sistemas de gestion de la calidad que se implementan en la mayoria
de las instalaciones hoteleras, en particular las cubanas,

despliegan procesos de medicion y evaluacién de la calidad del servicio donde predominan los aspectos
internos gestionados y controlados por los hoteles.

Analizando el trabajo con responsables de hoteles de 4 y 5 estrellas de La Habana, delimitamos los
principales factores para la medicién y evaluacién de la calidad del servicio.

Los resultados muestran que los responsables centran su atencidn, principalmente, en componentes de
tipo interno'y

relegan a un segundo término componentes externos, pese al impacto directo de éstos sobre la percepcion
de calidad de la experiencia alojativa.

El andlisis de narraciones de las experiencias vividas por clientes de los hoteles colaboradores, mediante
Tripadvisor, refleja la importancia para los clientes de los aspectos de tipo externo.

El ambito externo Ubicacién-entorno registré la mayor parte de elementos indicados. En este 4mbito
predominan los elementos asociados a

experiencias positivas respecto a las negativas (9.34 veces mds), igual que en el dmbito Amabilidad (10.33

veces mas de elementos positivos). La mayor proporcién de elementos asociados a experiencias negativas
se da en los ambitos de Internet y tecnologias de comunicacién.

Justificacion de la Investigacion

El presente estudio profundiza no solamente en el diagndstico que realiza acerca de la problemética
general de la calidad del servicio al cliente y la forma como ésta afecta a una de las principales areas de la
industria panamena, sino también en la satisfaccion laboral de los colaboradores que brindan sus servicios en
la industria hotelera de la ciudad de Panama y de la ciudad de Colén.

Existen muy pocas investigaciones en nuestro pais que relacionen la satisfaccion laboral con la calidad
del servicio al cliente. En efecto, la mayor parte de los estudios sobre satisfaccién laboral se han orientado
a relacionarla con variables tales como rendimiento laboral, motivacién laboral, estilos de supervision,
reconocimiento, etc.

Este estudio asume que la satisfaccién laboral repercutird sobre la calidad del servicio que se prestara
al cliente, lo que en tltima instancia debera traducirse en satisfaccion del cliente y, consecuentemente en
estabilidad y crecimiento de este importante sector de la industria panamena.

Definir la calidad del servicio al cliente y determinar c6mo evaluarlos ha sido motivo de grandes
divergenciasy profundos estudios entre diversos autores; el presente trabajo, se haapoyado en primer lugar, de
una revision bibliogréfica respecto a algunos de los modelos de evaluacién més representativos en la literatura
cientifica y de otras fuentes de importancia que hemos consultado donde se presenta un compendio de
referencias y de informacién con el objetivo de que sirva de base para futuros trabajos de igual transcendencia,
asi como para la toma de decisiones estratégicas en la industria hotelera.

Entre otras bases de datos consultas se encuentran las veintitrés bases de datos puestas a disposicién del
usuario por Pro Quest para una consulta simultdnea, la mayoria en el drea ciencias sociales y economia.
También se consultaron algunas tesis doctorales que han investigado sobre el tema en diferentes paises.

64



MIROSLAVA ALZAMORA DE ZARATE. LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE Y LA SATISFACCION LABORAL EN LA I...

Algunas de las fuentes de mayor relevancia que se han consultado para el estudio de los temas de esta
investigacion son: Asociacién Panamefia de Hoteles, Autoridad de Turismo de Panam4, Cdmara Panamefia
de Turismo, Contralorfa General de la Republica de Panama.

En segundo lugar, se ha tomado en consideracién diversas perspectivas tedricas y de investigaciéon que
caracterizan el trabajo de algunos autores que han tratado las variables en las que se fundamenta este trabajo.
A partir de los cuales se han disefiado diversos modelos de evaluacion considerando para ello los atributos
valorados para la satisfaccion laboral y para la prestacién de un servicio excelente.

Por otra parte, el tema de la satisfaccién laboral ha sido conceptualizado de multiples maneras dependiendo
de las posiciones tedricas asumidas y manejadas por los diferentes autores. Estas diferentes posiciones tedricas,
evidencian que la satisfaccién laboral es un fenémeno en el que influyen multiples variables.

Para los fines de este estudio se utilizé como instrumento de mediciéon de la misma, el cuestionario
desarrollado por Coexphal, Euroempleo y cofinanciado por el Servicio Andaluz de Empleo y el Fondo Social
Europeo, en el marco del Programa para la cooperacién transnacional e interregional en el émbito del empleo.

Con este cuestionario se obtiene informacién de los trabajadores relativa a su compromiso con la empresa
u organizacién, valoracién relacionada con las condiciones de trabajo relativas a la seguridad, higiene y
ergonomia, e informacion relacionada con los planes de formacidn continua organizada por la empresa con
la finalidad de mejorar las condiciones de trabajo.

Algunos autores indican que, las caracteristicas personales juegan el papel decisivo en la determinacién
de los niveles individuales de satisfaccion. El ser humano es tnico e irrepetible, por lo tanto, sus niveles de
satisfaccion laboral serdn también especificos a cada persona.

Los niveles de satisfaccion estardn condicionados por lo que la persona haya vivido, mejor dicho, por su
historia, la edad, el sexo, las aptitudes, la autoestima, la autovaloracién y el entorno sociocultural donde se
desenvuelve. Estas particularidades desarrollaran un conjunto de expectativas, necesidades y aspiraciones en
relacién a las dreas personal y laboral que determinaran los niveles antes mencionado.

La importancia teérica de este estudio radica en analizar las diversas perspectivas que caracterizan la
postura de algunos autores para definir calidad del servicio y la satisfaccion laboral, y a partir de los cuales se
han disenado diversos modelos de evaluacién considerando para ello, los atributos valorados en la prestacién
de un servicio excelente. Estos estin determinados por las perspectivas desde las cuales se formulan, siendo
dos las encontradas en la literatura, a saber: la perspectiva expectativas-percepciones y la perspectiva objetiva-
subjetiva (también llamada Interno-Externo).

Es porello que, enlo tedrico, el presente estudio adquiere relevancia en la medida que desarrolla un aspecto
de la ciencia, al explicar la importancia del servicio al cliente y la satisfaccién laboral para lograr alcanzar los
mejores resultados dentro de las empresas hoteleras. Considerando que en muchas ocasiones esta condicion
no es tomada en cuenta a fin de lograr la satisfaccién de sus colaboradores quienes a su vez se identifican con
el ofrecimiento de un servicio de calidad a los clientes.

En la prictica, la calidad del servicio al cliente se ha convertido en una estrategia empresarial. Es utilizada
como herramienta de ventas por lo que es un factor muy importante ya que el satisfacer a un cliente o bien,
exceder sus expectativas puede fidelizarlo, quien, a su vez, puede transmitir su satisfaccién a otros potenciales
clientes, lo que trae consigo grandes beneficios para el sector hotelero. El brindar una excelente atencién debe
ser permanente y de variar, debe ser para exceder las expectativas de los clientes.

El sector servicios se caracteriza por un contacto intensivo con los clientes. Por tanto, su satisfaccién
constituye un componente de esencial importancia en la linea de éxito de las organizaciones que pertenecen
a este sector. En esta misma direccién, autores como Spinelli y Canavos (2000) sugieren que una de las
fuentes para conseguir la fidelizacién del cliente es el mantenimiento de empleados satisfechos por parte de la
empresa. Ello implica que los directivos de establecimientos hoteleros desean encontraraun tipo de empleado
cuya personalidad, motivacién y habilidades contribuyan a la satisfaccion del cliente y al cumplimiento de
los objetivos de la organizacion.

65



INVESTIGACION Y PENsAMIENTO CriTIiCcO, 2021, VOL. 9, NUM. 1, ENERO-ABRIL, ISSN: 1812-3864 2644-4119

Por lo que este estudio brindard valiosa informacién que permitird a los administradores y gerentes
de atencién a clientes de los hoteles de ciudad de Panama realizar un mejor diagnéstico para el diseno e
implementacién de estrategias que permitan la mejora continua de las dimensiones mas relevantes de la
calidad de servicio acorde con su realidad.

En lo metodoldgico, esta investigacién implica el uso de ciertos métodos, técnicas, procedimientos e
instrumentos que estan a disposici(')n de otros investigadores que se interesen por investigar estas variables
en otros contextos y realidades. El estudio plantea un método de trabajo para investigar la relacién entre la
satisfaccion laboral y la calidad del servicio al cliente y podrd ser utilizado en otros trabajos de investigacion.

La investigacion permitird conocer la satisfaccion laboral y el desempeno del colaborador. Los resultados
contribuirdn a la optimizacién de la gestién empresarial, apostando por la generacién de un ambiente
favorable en el cual los colaboradores se desempenien a satisfaccién y que les brinden una atencién
personalizada a los clientes.

2. Materiales y métodos

En la presente investigacion se seleccioné el tipo de investigacion descriptiva, debido a que las dos variables
en estudio (la calidad del servicio al cliente y la satisfaccién laboral) se medirdn de manera independiente para
determinar c6mo son y como se manifiestan en el sector de la industria hotelera de la ciudad de Panama y de
la ciudad de Col6n y no como se relacionan dichas variables.

Debido a que los datos son recolectados directamente en el sitio donde se encuentra el objeto de estudio
podemos decir que la presente investigacién tiene un disefio de campo. Por lo tanto, en este estudio no se
construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones existentes, no provocadas intencionalmente,
de modo que el disefio de la investigacién parte de la observacién u posterior interpretacion y analisis de
resultados.

Dentro de la investigacion no experimental, se selecciond la transeccional descriptiva, ya que se recolecta
la informacion, para describir el estado de las variables, en su ambiente natural, en un solo momento y en
un momento dado.

Para determinar la poblacién es necesario sefalar que esta investigacion se realiza en los hoteles de Ciudad
de Panamay Coldn. Segin datos proporcionados por la Autoridad de Turismo de Panama, son 89 hoteles en
Ciudad de Panamd y 14 hoteles en Ciudad de Colén. Se visitaron todos ellos. De todos ellos, solo 20 hoteles
de la Ciudad de Panama aceptaron participar en la investigacion, y de Colén sélo 3 decidieron participar.

Las unidades de analisis estin compuestas por dos grupos de personas dentro de estos hoteles especificos,
que son:

o Los clientes o huéspedes de los hoteles

e Los colaboradores de hoteles

En cuanto a los colaboradores, se totalizé la cantidad de personal por hoteles, lo cual es de 1567
para Ciudad de Panamd (20 hoteles) y de 315 en Ciudad de Colén (3 hoteles), para un total de 1882
colaboradores.

Para determinar a los clientes, los hoteles proporcionaron un promedio diario. Para Ciudad de Panama
fue de 1351 (20 hoteles) y de 230 en Ciudad de Coldn (3 hoteles), para un total de 1581 clientes.

Como se puede observar en el cuadro anterior, para el caso de los colaboradores el total de la poblacién es
de 1,882 personas, y de los clientes o huéspedes es de 1,581 personas.

Para el caso de los colaboradores se tiene una confiabilidad de 95%, y probabilidad de éxito (p)
conservadorade.5, g =.5, con un error de 5%, y poblacion (N) de 1882 colaboradores de Hoteles. Al calcular
Z en la tabla estadistica para célculos de Z, nos da un valor de 1.96. Ahora se procede a reemplazar en la
férmula, y nos da la siguiente respuesta:

En relacién a los instrumentos, se utilizaron dos cuestionarios: El primero se permitird obtener los datos
para determinar la calidad de servicio en los clientes o los huéspedes, estd tomado en el modelo ServiceQuality
(SERVQUAL), el cual es considerado por los especialistas un referente
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importante, siendo citado, analizado y aplicado en numerosas y recientes investigaciones sobre diversos
tipos de servicios. Es por esta razén que serd la base de la medicion que se realizara en varios hoteles ubicados en
la ciudad de Panama. Como ya se ha explicado no fue necesario construir un instrumento ya que el utilizado
ya ha sido probado en muchas investigaciones.

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que pretende mediry
la confiabilidad es de la consistencia interna del instrumento, que se puede estimar con el alfa de Cronbach.

El primer instrumento aplicado a los clientes o huéspedes de los hoteles estd basado en el modelo
SERVQUAL, es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio,
herramienta elaborada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) y desarrollado en los Estados Unidos con
el auspicio del Marketing Science Institute, fue validado para América Latina por Michelsen Consulting con
el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion de este
instrumento concluyé en junio de 1992.

Las 22 variables que integran el cuestionario definitivo constituyen una adaptacién de SERVQUAL
original, realizada tomando como referencia investigaciones anteriores efectuadas en el sector de alojamiento
(Getty y Thompson, 1994; Ruiz, Vazquez y Diaz, 1995; Falces et al, 1999), por lo que se puede considerar
que las escalas presentan validez de contenido.

La Confiabilidad de este instrumento se determind a partir del calculo de coeficiente del alfa de Cronbach.
Antes de calcular el alfa de Cronbach se realizé un andlisis factorial para identificar el numero de variables y
el nimero de items que son significativas para cada variable.

3. Resultados

A continuacidn, se exponen, analizan y discuten los datos obtenidos en los instrumentos de investigaciéon
que fueron impartidos. Comenzaremos por la informacién de los clientes y luego la de los colaboradores.

Resultados del cuestionario aplicado a los Clientes

En cuanto al género, un 58.0% son del sexo masculino, y un 42.0% son del sexo femenino. En relacién a
la edad, un 54.2% tienen edades entre 36 a SO anos, un 24.5% tienen edades entre 21 a 35 afios. Ademas,
un 15.1% tienen edades de 51 a 65 anos, y un 6.3% tienen 20 o menos afios. Esto indica que los clientes son
personas maduras y con edades promedias a los 50 afos.

En cuanto al nivel educativo un 82.8% tienen estudios universitarios, un 7.2% tienen otros niveles
educativos. En cuanto al pais de origen, un 34.8% son del pais de Panamd, un 23.1% son de Colombia, un
11.9% son de Costa Rica, un 11.9% son de Espafia, un 9.9% son de Guatemala, un 4.7% son de Argentina,
y con porcentaje menores a 4% estan otros paises de Iberoamérica.

En cuanto al total de visitas a Panama, se observa tanto en el Cuadro 10, que un 58.2% dicen que han
visitado a Panamd en mds de 10 veces, esto es asi por motivo de negocios, un 15.5% han visitado de 5 a 10
veces, un 13.5% han visitado entre 2 a 4 veces, y un 12.8% lo han visitado solo una vez.

A continuacidn, se presenta la informacién sobre calidad del servicio recogida a través del cuestionario
impartido a los clientes de los hoteles que fueron 445 clientes, las preguntas corresponden a cada dimension
amediryalos [tems que se desarrollan por dimensidn. Este cuestionario se puede consultar en Anexo A.

Variable Calidad de Servicio al Cliente Dimensién: Elementos tangibles

Indicadores: Instalaciones, empleados y Materiales

Items: 1,2,3,4y5

Esta dimension evalta las instalaciones, empleados y los materiales con que cuenta el hotel. Los elementos
tangibles se evaluaron con 5 preguntas, la cuales se presentan en el cuadro siguiente, y con los célculos de su
media y desviacién interna por pregunta.
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CUADRO N° 1
Elementos tangibles

hedia

1-El hotel cuenta con instalacioneas
modernas y atractivas

445

Z.87

2-Los empleados del hotel tienen una
ApAariencia impia ¥ agradalble

445

3.96

=-La habitacion cuenta con todos los
ServiCios [eCesarios para sentirme comodo
durante i estarcia

445

.59

4-Fl hotel cuenta con todas 1as
instalaciones, facilidades v servicios que
necesito para disfrutar de mi estadia

445

.95

5-El servicio de alimentos y restaurantes
cor que cuenta el hotel ofrecen comida de
calidad, con menns variados v excelente
COCing

445

.44

Fuente: Alzamora (2018)

En el drea elementos tangibles sobresalen en el acuerdo positivo, mayormente las siguientes afirmaciones:

- Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia y agradable

- El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesito para disfrutar de mi estadia
- La habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme cémodo durante mi estancia

Dimension: Empatia
Indicadores: Necesidades, Disposicion, Atencién y Ambiente

Esta categoria evalta la atencion individualizada que la firma facilita a sus clientes. La Empatia se evalta
con 5 preguntas, la cuales se presentan en el cuadro siguiente, y con los clculos de sus medias y su desviacion

estandar por pregunta.

CUADRO N°2
Empatia

5 tdedia
£-El perscnal del hotel siempre esta 445 4.0z
atento a mus deseos v necesidades
7-El personal del hotel siempre esta con 445 =.89
ura Sonrisa en el rostro; 58 muestra
interesado por servir a 1os huéspedes
8-En el hotel me prestan una atencion 445 =94
muy personal
9-Fl arnbiente que hay en el hotel me 445 =80
hace sentir cormnodo, Como en cas4a
10-En 1as areas cormunes (alberca, 445 =71

playa, areas de juegos) hay un armbiente

divertido ¥ agradable

Fuente: Alzamora (2018)

En el 4rea de Empatia sobresalen en el acuerdo positivo mayormente las siguientes afirmaciones:

- El personal del hotel siempre estd atento a mis deseos y necesidades

- En el hotel me prestan una atencién muy personal

- El personal del hotel siempre estd con una sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir a los

huéspedes.
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Dimensién: Fiabilidad

Indicadores: Promesa, eficiencia y eficacia

Esta drea evaluala capacidad de desarrollar el servicio prometido seguramente y con precision. La fiabilidad
se evalud con 4 preguntas, la cuales se presentan en el cuadro siguiente, y con los célculos de su media por

pregunta.
Cuadro N° 3 Fiabilidad
CUADRO N° 3
Fiabilidad
5l Media

11-5i alguien en €l hotel s 445 3.85
cormpromete a hacer algo por i, 1o

hara

12-Los distintos servicios que 445 394

presta el hotel son presentados
correctarmente desde la primera vez
13-Cuando necesito ayuda o algo 445 412
&1 particular, siento toda la
confianza de acudir al personal del
hotel para que se haga cargo de mi
Asurto

Fuente: Alzamora (2018)

14-En todo momento, a todas horas 445 =.66
del dia ¥ en todos 1os lugares del
hotel recibo un servicio de calidad

En el 4rea de Fiabilidad sobresalen en el acuerdo positivo mayormente las siguientes preguntas:

- 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

- Los distintos servicios que presta el hotel son presentados correctamente desde la primera vez

A continuacidn, se presentan los resultados de las preguntas 13 y 14.

Dimension: Capacidad de respuesta Indicadores: Cortesia y confianza

Esta drea evaluala prontitud en ayudar alos clientes y proveer un servicio rapido. La capacidad de respuesta
se evalud con 4 preguntas, la cuales se presentan en el cuadro siguiente, y con los célculos de sus medias y
desviacién estindar por pregunta.
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CUADRO N° 4
Capacidad de respuesta

N Media
15-El personal del hotel siempre 445 .67
esta dispuesto a atenderme v
ayudarme
16-51 se me presenta un problema 445 =43
0 necesito ayuda, 2l personal del
hotel me ayudara a resolverlo
inrmediatamernte
17-51 solicito algo del personal del 445 4.03
hotel, me informaran
exactamente cuando  me 1o
proporcionaran, cumpliran con ello
15-51 requiera de algo especial que 445 4.07
generalments no s encuentra n &l
hotel, ¢ que me ayudaran a
COnSeguirlo

Fuente: Alzamora (2018)

En el 4drea Capacidad de respuesta sobresalen en el acuerdo positivo mayormente las siguientes
afirmaciones:

- Si solicito algo del personal del hotel, me informarin exactamente cuando me lo proporcionardn,
cumplirdn con ello

- Sirequiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el hotel, sé que me ayudarén a conseguirlo

A continuacidn, se presentan los resultados de las preguntas 17y 18.

Dimensién: Seguridad Indicadores: Disposicion y agilidad

Esta area evalta la cortesia de los empleados y su capacidad en inspirar confianza y certeza; Esta drea se
evaltia con 4 preguntas, la cuales se presentan en el cuadro siguiente, y con los célculos de sus medias y
desviaciones estandar por pregunta.

CUADRO N°5
Seguridad
N MMedia
19-kMe siento  seguro 445, =

de dejar s pertenecias
en mi habitacién

z0-Confio en la integridad 445 4.09
de las personas que trabajan
en &l hotel

21-Confio en que nunca 445 4.19
entrard al hotel alguien que
no esté autorizado para
hacerlo

22-Me siento tranquilo ¥ 445 328
seguro dentro del hotel

Fuente: Alzamora (2018)

En el drea Seguridad sobresalen en el acuerdo positivo mayormente las siguientes afirmaciones:

- Confio en que nunca entrara al hotel alguien que no esté autorizado para hacerlo

- Confio en que nunca entrara al hotel alguien que no esté autorizado para hacerlo A continuacidn, se
presentan los resultados por cada una de las preguntas.
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Resultados del cuestionario aplicado a los colaboradores

A continuacidn, se presentan los datos demogréficos de los colaboradores de los hoteles.

En cuanto al género, un 58.5% son del sexo masculino, y un 41.5% son del sexo femenino. En cuanto a la
edad, un 30.9% tienen edades entre 51 a 65 afos, un 30.2% tienen mas de 65 afios. Un 18.2% tienen edades
de 21 a 35 afos, un 15.3% tienen entre 36 a 50 anos, y solo un 5.6% tienen 20 o menos anos. Esto indica que
los colaboradores son personas maduras.

En cuanto al nivel educativo un 88.4% tienen estudios universitarios, un 10.5% tienen estudios bésicos, y
un 1.0% tienen otros niveles educativos. En cuanto al pais de origen, un 87.8% son del pais de Panam4, un
11.2% son de Colombia, y un 1.0% son de Republica Dominicana.

Sobre la ocupacion, se observa que un 73.8% son personal del drea de servicio, un 21.1% son personal de
gerencia, y un 5.4% son personal de administracién. Siempre en los hoteles, la mayor parte del personal son
del 4rea de servicio.

A continuacidn, se presenta la informacion sobre satisfaccién laboral recogida a través del cuestionario
impartido alos colaboradores de los hoteles que fueron 484 colaboradores, las preguntas corresponden a cada
dimensién a medir y a los [tems que se desarrollan por dimensién.

Dimension: Motivacion y reconocimiento

Indicadores: Conocimiento, motivacion, relaciones, comunicacién y participacién

Esta categoria nos aporta informaciéon relacionada con el nivel de identificaciéon por parte de los
trabajadores sobre el lugar que ocupa la empresa donde trabajan en su sector de referencia. También
nos aporta informacién sobre el nivel de conocimiento por parte de los trabajadores de las funciones y
responsabilidades de su puesto de trabajo, el nivel de cohesién y pertenencia a un grupo de trabajo.

CUADRO N°6
Preguntas del drea de motivacién y el reconocimiento, sus medias y desviacion estandar

IV Desy.
Media Desviacion
1-Conoce la historia v trayectoria 484 |[4.20 | 903

del hotel.
2-5us funciones y 4584 (398 [1.019
responsabilidades estan bien
definidas.

2-FEsta motivado v le gusta ] 454|417 | 247
trabajo que desermperia.
4-Fl nombre del hotel v su 454 418 | 3516
pasicion en la industria hotelera es
gratificante para usted.

5-Las condiciones salariales para 434 391 (1,072
usted son distintas.
£-La relacion con sus cormpaieros 484 |4.15 (968
de trabajo es buena.
7-Le resulta facil expresar sus 484 |3.B7 |939
OpINIONES enl su grupo de trabajo
8-5e siente parte de un equipo de 434 434 (836
frabajo
9-La comunicacidn interna dentro 484 |4 44 |4.097
de su area funciona correctamente
10-Se siente participe de los éxitos 484 420 | 952
v fracasos de su area de trabajo

Fuente: Alzamora (2018)

En la categoria Motivacién y Reconocimiento sobresalen en el acuerdo positivo mayormente las siguientes

preguntas:

. La comunicacién interna dentro su 4rea funciona correctamente
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- Se siente parte de un equipo de trabajo

- Conoce la historia y trayectoria del hotel.

- Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area de trabajo

- Estd motivado y le gusta el trabajo que desempena.

Dimensién: Areay ambiente de trabajo Indicadores: Organizacién y seguridad

Esta drea brinda informacion relacionada con las condiciones de trabajo relacionadas con la organizacién
y seguridad, Este factor se evaltia con 3 preguntas. En el siguiente cuadro, vemos que la pregunta que, muestra
mayores respuestas es la referente a que mantiene su lugar de trabajo limpio y libre de obstéculos.

CUADRO N°7
Preguntas del 4rea y ambiente de trabajo, sus medias y desviacion estdndar

I sy
Media |[Desviacion
11-El trabajo de 434 4.09 | 343

SU area o

linea  esta
bien organizado
12-las 434 402|764
condiciones de
trabajo de su
linea son seguras
12-Mantiene su 484 .26 |77Z
lugar de trabajo
lirmpio v libre de
obstaculos

Fuente: Alzamora (2018)

Dimensién: Formacion e Informacién Indicadores: Capacitacién y desarrollo

Esta drea nos aporta informacion relacionada con los planes de formacién que se aportan a los trabajadores,
la formacién basica impartida y las posibilidades de desarrollo profesional que se ofrece a los trabajadores.
Esta drea se evaltia con 3 preguntas. A continuacién de muestras las medias de las respuestas. Se observa que la
media es mas alta en la pregunta que se refiere a que el hotel le proporciona la oportunidad para su desarrollo
profesional (Media 4.00).

CUADRO N° 8
Preguntas del 4rea de ambiente de trabajo, su medias y desviacién estandar

I Desy.
MMedia |[Desviacion
14-Recibe la formacion 484 [2.87 |1.018

necesaria para desemperiar
correctarments su trabajo.
15-Cuando 484 [2.81 | 8¥2
riecesita formacién
especifica, al margen de la.
establecida en el plan de
formarcidn, ha sido
satisfecha

16-El hotel e 475 |4.00 | 943
proporciona la
oportunidad  para

su  desarrollo profesicnal

Fuente: Alzamora (2018)
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Dimensidn: Servicio al cliente Indicadores: Experiencia y compromiso

Esta 4rea describe el juicio global del cliente a cerca de la excelencia o superioridad del servicio. El factor
servicio al cliente se evaltia con 4 preguntas. La pregunta 18 y 19 mostraron medias altas, es decir que se
preocupan por cumplir con las clientes y reciben frecuentemente capacitacién en temas de servicio al cliente.

CUADRO N°9
Preguntas del drea de servicio al cliente, sus medias y desviacion estdndar

M Dreswy.
MMedia [Desvyiacion
17-Posee experiendcia previa 484 4.07 924

en temas de atencion al
cliente

15-5e preocupa por curnplir 484 4.53 | 748
con las necesidades de los
clientes

19-Recibe frecuentemente 484 410 | 997
Capacitacidn en ternas de
Servicio al cliente
20-Percibe de sus 454 404 |270
comparieros de trabajo
COMPromniso en atender a 1os
clientes

Fuente: Alzamora (2018)

4. Discusion de resultados

La industria hotelera panamefia muestra un descenso en sus actividades, lo cual hace necesario mejorar
el servicio al cliente, como una forma de atraer turistas, se ha sefialado que es importante conocer el grado
de satisfaccion de los huéspedes, a través de la realizacion de encuestas de opinién, tal como se ha hecho en
esta investigacion.

Los clientes o huéspedes mostraron medias de respuestas més altas sobre Fiabilidad (3.91), seguido de
Empatia (3.89), luego Confianza (3.86). Esto quiere decir que consideran que reciben un buen servicio del
hotel, un trato personalizado, y sienten confianza en hospedarse en los hoteles analizados. Pero atn estos
aspectos se pueden mejorar para pasar de ser buenos a ser excelentes, y esto se puede lograr a través de
capacitaciones puntuales.

Los clientes evaltan positivamente la Capacidad de respuesta del personal y las instalaciones y las
facilidades, pero existe la oportunidad de mejorar esos aspectos. Es necesario la optimizacion del servicio,
como asi también la fluidez de la comunicacién entre los distintos departamentos, niveles jerdrquicos y los
clientes.

Los colaboradores muestras medias altas en el drea de servicio al cliente (4.09), seguido por el 4rea de
Motivacién y reconocimiento (4.07). Esto nos indica que es bueno el servicio al cliente y estdn motivados,
pero existe una posibilidad de mejorar a través de capacitaciones y acciones en favor de los colaboradores.

Los colaboradores opinan que existen un buen ambiente de trabajo, y que se debe mejorar los aspectos de
Formacién e Informacién. Consideran que se debe reforzar la cooperaciodn, el profesionalismo y el trabajo en
equipo, motivando al personal para lograr los objetivos previstos.

Los hoteles en Panamad cuentan con politica o procedimiento en la busca de la satisfaccién del cliente,
pero la frecuencia de capacitacién no es la adecuada. Es necesario divulgar y capacitar a todo el personal
que el servicio al cliente se ha convertido al pasar de los anos en motivo esencial en la decisién del cliente al
escoger donde realizar la compra de algtin producto y/o servicio en especial en las empresas en las cuales su
naturaleza es la prestacién de servicio, como la industria hotelera, todo esto da como resultado que el servicio
actualmente sea un factor fundamental en la competitividad en los negocios.
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El turismo es una de las actividades econdémicas mds importantes de Panamd y se estima que los ingresos
de este sector duplican a los generados por el Canal de Panamd alcanzando cifras superiores a los B/
4,451.400.000 millones de balboas en el 2017.

En el servicio turistico, principalmente en la industria hotelera, la calidad es de suma importancia; ya que
ante estos dias de agresiva competencia y una sobre oferta de habitaciones que cada dia crece més y mis,
los clientes se vuelven més exigentes. Esto implica una serie de expectativas personales que el turista desea
cumplir cuando visita un pais y se hospeda en un hotel. Es por ello que cuando se habla de Calidad, se refiere
a satisfacer las necesidades de los clientes y las expectativas de estos.

La falta de conocimientos del tema servicio al cliente y su aplicacién en los hoteles y la importancia de
satisfacer también a sus clientes internos, son solamente obstdculos que no permite a las empresas hoteleras
mejorar su posicionamiento y su rentabilidad.

Como parte de la necesidad de mejorar esta problemdtica, es que se realiza la siguiente investigacion, la
cual analiza la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion laboral en la industria hotelera en la ciudad de
Panama y la ciudad de Colon.

Puesto que la productividad es una variable clave para garantizar la supervivencia de cualquier empresa a
largo plazo, la identificacién de aquellos factores relevantes para incrementar la productividad en este primer
eslabon de la cadena resulta de vital importancia para el futuro del sector y de parte importante de la economia
andaluza. Sin embargo, el estudio de esta relacién no es una tarea ficil. En primer lugar, la definicién y
medicién de la productividad da lugar a una serie de

problemas cuando tratamos de utilizarla para las actividades de servicios, en general, y la actividad hotelera,
en particular. En segundo lugar, el concepto de calidad esta sujeto a muy diversas interpretaciones y enfoques,
problema que se acenttia en el caso de los servicios.

La escasa existencia de estudios que evaltien de forma explicita la relacién entre calidad y productividad en
el sector hotelero justifica el interés de conocer de forma empirica de qué manera puede afectar una variable
sobre la otra. Una de las recomendaciones que brinda este trabajo es que, entre los distintos modelos de
gestion de la calidad total, el Modelo EFQM de Excelencia es especialmente idéneo por su cardcter prictico.
Estd integrado por unos conceptos fundamentales de la excelencia, nueve elementos a través de los que
las empresas pueden evaluar el logro de dicha excelencia y un esquema de gestién y evaluacién. Dada su
relevancia, este modelo es la base del analisis de la incidencia de la calidad sobre la productividad, objeto de
este trabajo.

Ulacia (2015), en su tesis doctoral titulada, Factores que inciden en la calidad de la experiencia alojativa
en hoteles de Ciudad 5 y 6 estrellas en la Habana, comentan que los sistemas de gestién de la calidad que
se implementan en la mayoria de las instalaciones hoteleras, en particular las cubanas, despliegan procesos
de medicidn y evaluacion de la calidad del servicio donde predominan los aspectos internos gestionados y
controlados por los hoteles.

El turismo es una de las actividades econdmicas mds importantes de Panamd y se estima que los ingresos
de este sector duplican a los generados por el Canal de Panamd alcanzando cifras superiores a los B/
4,451.400.000 millones de balboas en el 2017.
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