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RESUMEN:

En este trabajo, se evalu6 la calidad en el servicio en un establecimiento de hospedaje rural en el municipio de Moctezuma, Sonora,
a través del método de “servicio de calidad” por sus siglas (SERVQUAL), se partié de la premisa que el turismo rural es un
agronegocio y que este requiere de estandares de calidad que lo regulen. La calidad es un aspecto clave en las empresas, ya que
de ella depende la satisfaccién de los clientes, la fidelidad y la recomendacién del servicio. Por ello se pretende medir el grado
de cumplimiento de ciertos estindares que sirvan como pauta para el alojamiento rural, y a su vez permita que los empresarios
dedicados (que se dedican, se elimina participio) a este rubro puedan obtener mejores resultados en sus empresas.

PALABRAS CLAVE: Hospedaje, Rural, Calidad, SERVQUAL, Evaluacién.

ABSTRACT:

This paper shows a quality assessment in a rural hosting service in Moctezuma, Sonora, through SERVQUAL method. Rural
setting accommodation or hosting service are very important agrobussines for rural regions, therefore it is important to do this
evaluation, to generate higher economic returns in companies in this town. To end, quality is very important for business, and it
makes that service be better for customers and their satisfaction.

KEYWORDS: Hosting, Rural, Quality, SERVQUAL, Evaluation.

INTRODUCCION
Planteamiento de la investigacién

Una parte importante de las decisiones que toman los directivos y empresarios con respecto a la calidad de
los servicios se basan en su conocimiento. Sin embargo, para lograr resultados significativos, es necesaria la
aplicacién de herramientas de medicién, como es el modelo de servicio de calidad (SERVQUAL); dicho
método se basa principalmente en la diferencia que existe entre las percepciones y expectativas de los clientes,
con respecto a las dimensiones mds importantes de un servicio particular.
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El proceso de mejora continua en la calidad de los servicios es relativamente sencillo; primero hay que
tener conciencia acerca de la importancia de brindar un servicio de calidad y después hay que medir
cuantitativamente los niveles de calidad que percibe el cliente, de los cuales se identifican los aspectos positivos
y negativos del servicio que se recibe. Sin embargo, se deben potenciar los positivos y reducir los negativos para
aspirar a un mejor resultado. Este andlisis se desarrollé en un establecimiento de hospedaje en la localidad de
Moctezuma, Sonora, México, con el fin de impulsar la mejora de esta

actividad, en cuanto a servicio y utilidades para los empresarios. Como principales problematicas se
detectaron deficiencias en algunas dreas del hotel rural que se analizé tales como el servicio que brindan las
personas en la recepcién, debido a que no cuentan con el conocimiento para resolver algtin problema que se
le presente de otras dreas. Ademds, en el departamento de recursos humanos, hay problemas en la deteccién
oportuna para brindar capacitacién y atencion al trabajador.

Asimismo, se observé al personal de restaurante los cuales no tienen actitud para dar un servicio de calidad,
ya que ellos no ofrecen el menu del dia, promociones, postres, por lo que dejan ir una oportunidad de venta.
Los meseros no estan capacitados para mantener una conversacién y ayudarle en la resolucién del conflicto.

Para lo anterior, y entre otras cosas, se tomé como referencia la opinién de los clientes por medio del
instrumento SERVQUAL, y el método de observacion durante la investigacién, en la que se encontraron
dreas de oportunidad para realizar las mejoras en dicho establecimiento.

El método SERVQUAL consiste en la medicién de las expectativas y percepciones del cliente respecto a
las dimensiones se determinan de la calidad del servicio (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia) a partir de una serie de preguntas sobre cada dimensién. Al aplicar este instrumento se
pueden comparar las discrepancias entre las perspectivas de cada una de las dimensiones senaladas, en cuanto
a calidad del servicio al cliente.

La investigacion se llevé a cabo en un establecimiento de hospedaje en el drea rural de Moctezuma, Sonora,
a partir del mes de agosto del 2015 y se concluyé en el mes de febrero del 2016; la misma se basa en las posibles
mejoras que se puedan hacer para mejorar el servicio que brindan los establecimientos rurales en la sierra alta
de Sonora, para tomar las medidas necesarias y poder apoyar a dichos establecimientos para que mejoren el
servicio al cliente. En este sentido se realizaron los siguientes cuestionamientos:

¢Cudl es el nivel de satisfaccién de los clientes del hotel rural?

¢Cdémo consideran los clientes, que realizaron su trabajo los empleados del hotel?

¢Cudles son las percepciones del servicio que le brindo el hotel rural?

¢Por qué es importante contar con personal capacitado para atender a los clientes?

Por otra parte, el objetivo del presente trabajo es justificar la calidad en el servicio de un establecimiento
de hospedaje rural, como estrategia competitiva con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente que visite la
sierra de Sonora.

REVISION BIBLIOGRAFICA

El éxito en el sector turistico se puede medir por el grado de satisfaccién de los turistas con el servicio que
reciben por parte de laempresa que lo atendié, lo cual se puede reflejar con el regreso de estos a esa empresa. De
alli que es importante la satisfaccién del cliente. Segiin Maldonado (2002), se aplican los mismos principios
para negocios en otros sectores, donde cuesta seis veces mds vender a un nuevo cliente que a un cliente activo;
un cliente insatisfecho comunicara su experiencia a ocho o diez personas. En este sentido Lovelock Wirtz
(2009), es dificil controlar lo que no se puede medir, pues sin una medicién los gerentes no pueden identificar
cual es la posicién actual de su empresa.

Fyall (2005), define al turismo como el trdnsito de personas que se alejan temporalmente de su lugar fijo
de residencia para detenerse en otro sitio con objeto de satisfacer sus necesidades vitales y de cultura, o para
llevar a cabo deseos de diversa indole, inicamente como consumidores de bienes econémicos o culturales.
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Para Ziperovich (2004), el turismo es el conjunto de relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de las personas fuera de su lugar de residencia: en tanto éste no esté motivado
por una actividad lucrativa principal, es una actividad esencialmente relacionada con el placer,

tiene que ver con el descanso, con establecer nuevos vinculos, diversidn, contacto con la gente, y recreacion.
El turismo rural es un poco distinto al turismo convencional, sobre todo porque se oferta en zonas rurales,
generalmente no turisticas.

Todas las modalidades del turismo rural que se desarrollan en un pais se generan por iniciativas de
empresarios locales. Tiene la cualidad de que, en mayor o menor medida, incorpora parte de las comunidades
locales, en cuanto a sus costumbres y formas de vida. Contribuye a revalorar las tradiciones locales, y sélo
deberfa aprovechar como atractivo lo auténtico, lo autdctono y las tareas tipicas de los trabajos de campo.

En América Latina existe una gran variedad de establecimientos rurales de diversos tipos, tamafos y
categorias, en los cuales pueden desarrollarse el turismo rural, que, segun sus caracteristicas, adquiere varias
denominaciones. La estancia rural, o rancho (Boulldn, 2009), la cual es una empresa o establecimiento
agropecuario dedicado a la produccién y comercializacién, tanto de ganado como de cultivos.

Cada uno tiene sus propias caracteristicas, pero existen dos comunes a todos ellos, el primero es que el pilar
basico del negocio esla familia rural, con una alta participacion de los jovenes y las mujeres, que generalmente
son quienes administran esta actividad. El segundo, es que en todos existe actividad agropecuaria en forma
permanente, aunque sea modesta.

Por lo tanto, debe entenderse que no se trata de hoteles de campo: son verdaderos establecimientos
agropecuarios (estancias, fincas, charcas, granjas o quintas) que han incorporan servicios turisticos como
una actividad paralela a la original. Acttan en el mercado ofreciéndose como la oportunidad de conocer las
tradiciones camperas, gastronémicasy artisticas locales, la cultura de los pueblos nativos, mas las que sumaron
las corrientes inmigratorias de tanta influencia en el campo (Boullén y Boullén, 2002).

El turismo, sea o no rural, para poder desarrollarse requiere de ciertos elementos importantes como
lo son los hoteles o lugares de hospedaje y alojamiento. Al respecto, para De la Torre (2009), un hotel
es una organizacién de cardcter publico que ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como
entretenimiento, la cual opera con la finalidad de obtener utilidades. Los hoteles son establecimientos que,
ofreciendo alojamiento, con o sin servicios complementarios, ocupan la totalidad de un edificio o edificios o
una parte independiente de los mismos (Melgosa, 2004).

La Secretarfa del Turismo (2012), puso la clasificacién de hoteles en un rango de una a cinco estrellas,
con intervalos de media estrella. El numero de estrellas refleja de modo intuitivo el tipo de oferta que
el hotel ofrece a sus huéspedes, de modo que hoteles con cualidades superiores obtienen también mayor
numero de estrellas al ser evaluados. La calificacién con medias estrellas permite incrementar la precision
en la evaluacion, da flexibilidad a la herramienta y limita la sobreestimacién en la auto clasificacién, ya que
el utilizar exclusivamente estrellas completas, en ocasiones, permitia que existieran diferencias importantes
entre los hoteles de una misma categoria, y generaba pocos incentivos en los hoteleros para mejorar sus
establecimientos, ya que los requerimientos de inversion para ascender una estrella completa podrian ser
muy elevados con respecto al capital disponible o a los beneficios econdémicos esperados por la mejora en sus
instalaciones.

Referente a la calidad Drucker, P. (2002), sefiala que “la calidad se refiere tinicamente al valor que un
consumidor le otorga a un producto o a un servicio”, el cliente es quien determinara la calidad o deficiencia
del producto y/o servicio que le otorguemos.

Calidad significa:

Hacer las cosas bien desde el principio

Cuidar hasta el ultimo detalle

Hacer las cosas cada vez mejor, asi como procurar perfeccionar nuestro producto y servicio.
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Siempre tratar de darle al cliente lo que busca y sobre todo buscar superar la satisfaccion, tanto de los
clientes internos como de los externos (interno: empleados; externos: clientes).

Evitar fallas y errores, en caso de tenerlos, corregirlos de inmediato.

Mejorar en nuestras debilidades y aprovechar nuestras oportunidades y fortalezas.

Innovar nuestras acciones para lograr los cambios requeridos por el mercado.

Argumenta Zeithaml et al. (1991)), que el enriquecimiento de un servicio superior en calidad recae sobre
todos provocando una reaccidn en cadena de los que se benefician ante él; consumidores, empleados, gerentes
y accionistas, provocando el beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad. La calidad no es solo
para los productos o servicios que se involucran en una empresa; son las cualidades que se deben incorporar
a la vida de cada persona, a su forma de ser y de pensar, para asi lograr la calidad en la vida de la persona, a
través de la superacion personal y perfeccionamiento del hombre. El recurso humano es el elemento clave
para lograr excelente calidad en el servicio, la persona es quien logra la calidad, descubre y reconoce como
hacer las cosas cada vez mejor sin errores y aprendiendo del pasado.

La calidad se hace para el cliente, cada miembro de la organizacién debe dedicarse totalmente y con la
mejor actitud a su tarea, con el propdsito de satisfacer a toda costa los requerimientos del cliente externo. Se
debe trabajar fuerte en la educacion, para que todo el personal de la organizacién, independientemente del
nivel y la tarea que desempena, comprenda que de alguna forma su aportacion tiene incidencia en la calidad.

Componentes de la calidad basados en el servicio. Segtin Lovelock y Wirtz (2009), son las siguientes cinco
dimensiones:

- Tangibles (apariencia de los elementos fisicos)

- Confiabilidad (fiable y desempeiio preciso)

- Respuesta (prontitud y utilidad)

- Certidumbre (pericia, cortesfa, credibilidad y seguridad)

- Empatia (facil acceso, buena comunicacién y comprensién del cliente)

Como lo define Serna (1999), el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De acuerdo
con Hartline, (2006), menciona que la satisfaccion del cliente es la clave para retenerlos. Es mas probable
que los clientes totalmente satisfechos se conviertan en clientes leales o incluso en seguidores de la empresay
sus productos. Hay menos probabilidades de que los clientes satisfechos exploren proveedores alternativos,
ademas de ser menos sensibles al precio. Es més probable que los clientes satisfechos corran la voz sobre la
empresa y sus productos.

De acuerdo con lo anterior, existen algunos métodos para medir el grado de satisfaccion de los clientes y
consumidores, y uno de ellos es el SERVQUAL, el cual es el referente de la presente investigacién. Como
argumenta Zeithaml et al. (1992), el Método SERVQUAL es un modelo donde se identifican las cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, las cuales se representaron en un cuestionario de 22
preguntas.

Para Set6 (2001), SERVQUAL es una escala multiple que intenta medir la calidad del servicio, asi como
la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes, a partir de las dimensiones que los mismos
autores reportan anteriormente que identifican como clave en la evaluacién de un servicio.

Referente a los conceptos anteriores, la funcién de SERVQUAL es medir las percepciones y expectativas
del cliente, en el caso del hospedaje rural, se lleg6 al acuerdo de medir las expectativas de los clientes, a peticion
del gerente general como ya se menciond anteriormente. La importancia de SERVQUAL radica en la linea
a seguir para mejorar la calidad de un servicio, y que, fundamentalmente, consiste en reducir determinadas
discrepancias (Weil, 2003).

Por otra parte, este método se ayuda de las diversas escalas de medicién que se usan en investigacion,
como lo es la escala de Likert. Las escalas son instrumentos de medicién o pruebas psicoldgicas que
frecuentemente se utilizan para la medicién de actitudes. Para Briones (1995), la escala de Likert mide
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actitudes o predisposiciones individuales en contextos sociales particulares. Se le conoce como escala sumada
debido a que la puntuacién de cada unidad de analisis se obtiene mediante la sumatoria de las respuestas
obtenidas en cada item.

MATERIALES Y METODOS

En este trabajo se utiliz6 un tipo de estudio descriptivo e investigacidn mixta porque se incluyeron aspectos
cualitativos y cuantitativos; las variables a considerar se basan en la descripcion y anélisis de la calidad del
servicio que se ofrece en el establecimiento que se analizd. Se destaca un aspecto fundamental que se refiere
al nivel de satisfaccién que el servicio genera a los huéspedes de hotel, dando la oportunidad de fortalecer
los elementos positivos y modificar aquellos que puedan incrementar la satisfaccién del huésped. Se aplicé
la encuesta a 80 personas que estuvieron hospedadas en el hotel, de acuerdo con la muestra obtenida tal y
como se muestra adelante.

Para esto serd necesario adaptar el instrumento para la recoleccién de informacién, utilizando un modelo
para evaluar la calidad del servicio. De igual manera se debera interpretar la percepcién de los clientes
sobre la calidad del servicio en el hotel. Ademis, se complementara la informacién con un anélisis DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) en el hotel, y por tltimo se propondran estrategias que
sean necesarias a fin de mejorar la calidad en el servicio.

De igual manera se realizé observaciéon participativa, ya que se analizaron diferentes dreas, las cuales
fueron recepcién, ama de llaves, restaurante, y apoyo en areas administrativas, de tal manera que se hicieron
recorridos por las instalaciones del hotel, en los que se analizaron el modo de trabajar de cada departamento,
y se recabd informacion sobre las necesidades del empleado y/o huéspedes.

Se hizo una entrevista no estructurada o libre con el encargado general, donde se obtuvo el permiso
correspondiente para evaluar las percepciones que tuvo el cliente del servicio que recibi, de esta manera
se evitd molestar al cliente al momento de su registro de entrada. El gerente mostré interés por saber los
resultados de esta investigacién, debido que no habia presenciado una investigacién de este tipo. Para el
andlisis de la informacién se utilizé el Método SERVQUAL (Weil, 2003).

El modelo SERVQUAL, se puede usar para medir la calidad en el servicio en una amplia variedad de
empresas. La clave de esto es ajustar el cuestionario a las caracteristicas especificas de cada servicio, de modo
que los resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la empresa.

La encuesta constd de 22 preguntas representativas de las cinco dimensiones, distribuidas de acuerdo con
laimportancia que cada dimensién tenga parala empresa, es importante considerar los principios estadisticos
para la aplicacion de las encuestas; y para el analisis de los resultados y su representatividad. Dicha encuesta
permite determinar la calidad en el servicio que una empresa brinda a sus clientes. Como se aprecia en la
Cuadro 1, se sintetizan las dimensiones a evaluar en los diferentes clientes.
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CUADRO 1.
Dimensiones evaluadas
Dimension Cualidad

Elementos tangibles Apariencia de instalaciones, equipo, personal, herramientas para
desarrollar labores.

Confiabilidad Habilidad de desarrollar buen servicio, capacidad de respuesta
de los trabajadores del hotel.

Capacidad de respuesta Si el personal esta capacitado para recibir a los clientes, si el
hotel respeta en tiempo y forma lo acordado en los servicios que
ofrece.

Seguridad Se miden las actitudes de los trabajadores del hotel a los clientes
(conocimientos, interactuar con el cliente, cortesia)

Empatia La capacidad de hacer sentir al huésped como si estuviera en su

casa, se mide la capacidad de proveer cuidados y atencion
personalizada a los clientes.

Elaboracién propia de acuerdo a la literatura citada y la bisqueda de informacién (2016).

El método SERVQUAL, evaltia las expectativas del cliente (lo que el cliente espera recibir) y las
percepciones (lo que en realidad obtuvo) que el cliente tiene sobre el servicio que va a recibir. En este caso,
se adaptd la técnica utilizando solo evaluacién de las percepciones para evitar que el cliente se incomodara al
momento de la aplicacién de las dos encuestas, la encuesta que se aplicé consta de 22 items de expectativas y
se evaltia en 5 dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantias o seguridad
y empatia, a través de una escala del 1 al 5 de Likert. Para la aplicacién del cuestionario SERVQUAL, se
determind una muestra, al nimero promedio de huéspedes en un afo, en este caso se tomé como ano de
referencia a partir del mes de enero de 2015 a marzo de 2016, donde se obtuvo un total de 4,740 huéspedes,
dato que se obtuvo del sistema de reservacion.

A continuacidn, se explica el proceso de la muestra para determinar el nimero de personas a las que se les
aplicé la encuesta:

Para determinar el indice de la calidad en el servicio, se capturaron los datos obtenidos de las 80 encuestas
a los clientes de hotel en una grafica de barras en Excel en la que se determiné por cada dimensién que se
midié como se muestra en el capitulo de resultados.

Enla Cuadro 2, se muestra el rango de porcentaje de satisfaccién del cliente, utilizando como herramienta
la escala de Likert, el cual nos permite evaluar las opiniones y actitudes de las personas.

CUADRO 2.
Niveles de respuestas de los reactivos en el instrumento aplicado

Rango de porcentaje de

NiveL A et S1gHhedo satisfaccion del cliente

1 Extremadamente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Extremadamente satisfecho 80-100
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elaboracién propia para andlisis paramétrico de la informacién.
Resultados de la investigacion

Los resultados que se obtuvieron mediante las encuestas que se aplicaron a los huéspedes, a través del método
SERVQUAL. Al llegar al hotel se apoy6 en el 4rea de recepcién, donde habia un contacto directo con los
clientes, y ellos hacian los comentarios, en algunos casos eran buenos o malos de la experiencia al haberse
hospedado en el hotel. Para el diagndstico y anilisis de posibles estrategias a partir de la identificacién de
factores internos y externos, se utilizé el método de planificacién DOFA, asi mismo permite tener enfoques
claros y nuevos, permitiendo buscar soluciones para aspectos negativos. Es una herramienta simple que sirve
de ayuda para diagnosticar el estado de una empresa y cémo se puede ver afectada en el futuro por el entorno
competitivo al que esta expuesta, para consecuentemente tomar decisiones inteligentes.

Analisis DOFA

Oportunidades.
Cercania del centro del municipio.
Capacidad y buen estado de vias de acceso al establecimiento
Amenazas
Competencia muy cercana
Personal externo con actitudes diferentes.
Debilidades
Deficiencia del sistema en linea para reservaciones.
Falta capacitacion, educacion y conciencia turistica a empleados.
No se aprovechan las instalaciones del hotel por parte de los empleados.
Fortalezas
Buena ubicacién
Infraestructura y estilo del hotel
Convenios con empresas.

Estrategias

El: Tener preparados a todo el personal del hotel para satisfacer toda la demanda.

E2: Aprovechar la ubicacién y el estilo del hotel para motivar al cliente a utilizar sus servicios.

E3: Realizar programas que ayuden a elevar el nivel académico y técnico de los trabajadores para mejorar
la calidad del servicio.

E4: Reclutar personal capaz de mostrar dedicacion a su trabajo.

Resultados obtenidos del método SERVQUAL (Servicie of Quality)

A continuacién, se exponen los resultados obtenidos en las encuestas por pregunta de las percepciones de los
clientes al momento de registrar la salida, presentadas mediante graficas de barras. Se hizo una comparacion
en dicha Figura que representa los resultados que se obtuvieron de las 80 encuestas que se aplicaron y los
resultados de como hubiera sido lo ideal, cabe indicar que la diferencia no es muy elevada ya que del 100 %
de los encuestados, los rangos satisfactorios en la mayoria de los casos anduvieron entre el 60 y 75 %, como
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se puede observar en la Cuadro 3. Lo que significa, que los clientes del hotel rural se van satisfechos con el
servicio que reciben, los elementos que hay que reforzar son los siguientes: tangibles, capacidad de respuestay
seguridad, sin dejar de sefialar que empatia y confiabilidad son aspectos que no deben de descuidarse y prestar
mayor atencién para que las Figuras en algin momento puedan igualarse.

CUADRO 5.
Global de la percepcién de dimensiones por parte de los clientes
; I.{espues.tas Valor relativo con
Reactivos satisfactorias en
: base a 80 encuestas
cada reactivo

Habitaciones en general 49 61.25%
Instalaciones en general 53 66.25%
Aspecto de los empleados 62 77.50%
Informacion previa del hotel 38 47.50%
Servicio en tiempo y forma 56 70.00%
Solucion de problemas 51 63.75%
Servicio al llegar 61 76.25%
Estancia en general 58 72.50%
Asistencia en tiempo y forma 58 72.50%
Informacion proporcionada el llegar 47 58.75%
Rapidez en servicio 58 72.50%
Disposicion de los empleados 59 73.75%
Ambiente de confianza 52 65.00%
Seguridad del hotel 53 66.25%
Proceso de reservacion 44 55.00%
Cortesia de los empleados 58 72.50%
Conocimiento de los empleados 54 67.50%
Atencion personal 56 70.00%
Horario de servicios 54 67.50%
Servicio de calidad 54 67.50%
Amabilidad de los empleados 52 65.00%
Alguien se esforzo por su estancia y 50 62.50%
usted

Promedios generales 53.50 66.87%

elaboracién propia de acuerdo con la informacion generada por la investigacion.

Se hizo una comparacién como se muestra en la Figura 1, que representa los resultados que se obtuvieron
de las 80 encuestas que se aplicaron y los resultados de como hubiera sido lo ideal a lo real, no refleja tal
desigualdad, esto significa que los clientes del hotel rural se van satisfechos con el servicio que reciben, los
elementos que hay que reforzar son los siguientes: tangibles, capacidad de respuesta y seguridad, sin dejar de
mencionar que empatia y confiabilidad son aspectos que no deben de descuidarse y prestar mayor atencién
para que las graficas en algiin momento puedan igualarse
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FIGURA 1.

Comparativa, entre la situacion real del hospedaje rural y lo que deberfa ser (lo ideal).
elaboracién propia de acuerdo a la informacién generada por la investigacién.

Ademis, los turistas y visitantes que acuden a las regiones rurales que ofrecen espacios turisticos, conforme
asus costumbres, demandan una serie de servicios basicos como lalimpieza de los lugares, la seguridad publica,
lainfraestructura necesaria en buen estado como calles y accesos, entre otras cosas. Por esto, suele encontrarse
una disparidad entre lo que el turista espera de una comunidad o regién turistica, en relacién con lo que esta
puede ofrecerle.

Por tltimo, es necesario sefalar que en las regiones rurales se carecen de algunos elementos como la cultura
turistica o de servicios al cliente; sin embargo, los recursos son en ocasiones admirables, y en el largo plazo el
turismo rural podrd aprovechar las cosas buenas para potencializar las dreas de oportunidad, sobre todo por
parte de los establecimientos, como son de hospedaje y alimentacién principalmente.

CONCLUSIONES

En la elaboracién de este proyecto se cumplieron los objetivos planteados, mediante la aplicacion de las
diferentes técnicas de investigacién: SERVQUAL, las cuales nos arrojaron resultados relevantes para detectar
los puntos rojos que se presentan al momento de brindar el servicio al huésped y de esta manera dar
recomendaciones a los establecimientos de hospedaje en la regién para mejorar el servicio. Descifrando los
resultados que arrojé laencuestade SERVQUAL, se pudo analizar que el servicio brindado por parte del hotel
en estudio es aceptable, debido que pocas personas son las que se retiraban insatisfechas, pequenos detalles
eran la causa de que el huésped se molestara, personal de recepcion, restaurante y alguna del 4rea de limpieza
no presentaban actitudes positivas al momento de recibir al huésped.

Los resultados que se obtuvieron de estas 80 encuestas aplicadas, son utiles para tomar decisiones y para
saber donde tienen que prestar mayor atencidn, ya sea a los empleados o al departamento en general, del
mismo modo identificar qué es lo que tienen que cambiar o mejorar en el servicio que se le brinda al cliente
para asegurar que el regrese a hospedarse de nuevo, y de ser necesario aplicar el mismo método a otros
establecimientos de hospedaje rural en diferentes municipios que abarca la regién serrana en el estado de
Sonora. Esta investigacion auspicié la oportunidad de platicar més con el huésped y asi lograr que éste se
sintiera especial al ser tomado en cuenta, que percibiera confianza para mencionar lo que le gusto y no del
servicio que obtuvo. Es importante también recalcar la importancia que tiene hoy en dfa el prestar calidad en
el servicio, “la calidad no cuesta, lo que cuesta es no tener calidad”, de ella depende en gran parte la satisfaccion
del cliente de la cual se desprenden factores importantes como se ha indicado anteriormente (fidelidad del
cliente, recomendacidn, convenios, etcétera).
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La capacitacion es la pieza clave para brindar la mejor atencién al momento de brindar el servicio. En este
sentido, es entendible que la cultura de servicio en 4reas rurales se manifiesta de manera natural, sin embargo,
ante la diversidad de clientes es necesario mejorar el vocabulario, léxico y de preferencia un segundo idioma
en los empleados.

Cabe indicar que hay que idealizar a los trabajadores la jerarquia, es un punto muy importante que
considerar para mejorar el clima organizacional. Si se atienden las dreas de mejora emanadas de la presente
investigacion, el establecimiento analizado tendrd pautas para ser mayormente competitivos y contribuir a
la detonacién del turismo rural en la region.
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