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RESUMEN

La presente investigacion titulada: habilidades administrativas vy
satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023, tuvo
como objetivo general Determinar la relacidon que existe entre habilidades
administrativas y satisfaccion del cliente en Peri Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023. Las herramientas empleadas consistieron en encuestas de
escala Likert centradas en la evaluacion de las competencias administrativas
y la satisfaccion del cliente. Estas encuestas se sometieron a exhaustivos

analisis de fiabilidad y validez, que confirmaron su fiabilidad y exactitud.

Se utiliz6 la metodologia hipotética deductiva, con un enfoque
cuantitativo correlacional descriptivo basico y un disefio descriptivo no
experimental. El estudio se dirigié a una poblacién de 190 individuos, con una
muestra de 127 clientes de Peru Belmond Hotels S.A. en Arequipa. Para la
recoleccion de informacion se utilizo la técnica de encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fueron -cuestionarios, los cuales fueron
minuciosamente validados por evaluaciones de expertos y sometidos a
pruebas de confiabilidad mediante el estadistico de confiabilidad Alfa de

Cronbach.

En el resultado se observa una correlacion significativa muy altamente
de r=,947, sig=,000 < ,05 entre habilidades administrativas y satisfaccion del
cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023, en donde su significancia
fue de p < 0.05, en tanto, es rechazada la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

general.

Palabras claves: administrativas, cliente, habilidades, satisfaccion.



ABSTRACT

The present investigation entitled: administrative skills and customer
satisfaction in Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023, had as its general
objective to determine the relationship between administrative skills and
customer satisfaction in Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023. The tools
employed consisted of Likert scale surveys that focused on evaluating
Administrative Skills and Customer Satisfaction. These surveys underwent
thorough reliability and validity analyses, confirming their dependability and

accuracy.

The hypothetical deductive methodology was utilized, with a basic,
descriptive correlational, quantitative approach and a non-experimental,
descriptive design. The study targeted a population of 190 individuals, with a
sample of 127 managers from Peru Belmond Hotels S.A. in Arequipa. The
survey technique was used to gather information, and the data collection
instruments were questionnaires, which were meticulously validated by expert
evaluations and tested for reliability through Cronbach's Alpha reliability

statistic.

The result shows a very highly significant correlation of r=.947, sig=.000
< .05 between administrative skills and customer satisfaction in Peru Belmond
Hotels S. A. Arequipa, 2023, where its significance was p < 0.05, in Therefore,

the null hypothesis is rejected and the general hypothesis is accepted.

Keywords: administrative, customer, skills, satisfaction.



INTRODUCCION

En esta parte abordaremos la problematica en los &mbitos internacional,
nacional y local, relacionados con Habilidades administrativas y satisfaccion
del cliente en Pert Belmond Hotels S.A. Arequipa, Si bien es cierto, que una
buena gestidon administrativa y las Optimas satisfacciones de los clientes
suelen requerir personas con cualificaciones académicas avanzadas, durante
el andlisis de los expedientes se han descubierto algunos casos excepcionales
en los que la intuicion y la inteligencia emocional han contribuido a lograr
resultados positivos en ambas areas en lugar de basarse Unicamente en la
teoria de la gestion. Los principios y valores éticos inculcados a estas personas
durante su crianza o educacion temprana parecen haber desempefiado un
papel fundamental en el desarrollo de esos conocimientos practicos, que
resultan valiosos para compensar la ausencia de educacion formal. Es claro
hoy en dia el progreso y desarrollo deBelmond Hotels S.A, es producto de un
eficiente gerenciamiento, producto de buena gestibn administrativa, una
implementacion y ejecucion exitosa de diversos servicios y proyectos dentro
de su ambito con un enfoque inclusivo hacia su fuerza laboral. Estos esfuerzos
son constantemente observables, lo que significa que el notable progreso de

Belmond Hotels S.A en sus aspectos econdmicos, social y turistico.

Con el tiempo, poseer competencias administrativas se ha convertido
en un aspecto esencial para numerosas empresas, incluidas las del sector
hotelero. Estas empresas se esfuerzan diariamente por lograr una gestion
Optima de los servicios, buscando beneficios tanto para la organizacion como
para sus grupos de interés. Esta investigacion se centra en examinar los
elementos estructurales, como los procesos de planificacion y la ejecucién de
estrategias de gestion administrativa, que permiten a las empresas del sector
hotelero tomar decisiones acertadas, lo que redunda en la optimizacion de sus
recursos econémicos. En concreto, este estudio analizara la aplicacion actual
de los elementos estructurales de la gestién administrativa en las empresas

del sector hotelero para lograr una aplicacion mas eficaz.



En estos estudios podemos tratar con la investigacion de diversos
campos desde lo nacional hasta de todo el mundo que ayudan vy justifican la
causa por la 2 que tiene que ser evolucionado y aplicado para mejorar el
estado de cosas de nuestra empresa, somos capaces de ofrecer, ademas, las
definiciones conceptuales de las variables de echar un vistazo revisado de
diversas literaturas que incluyen libros, articulos cientificos, estudios de

repositorios, entre otros para saber acerca de las variables de estudio.

Esta es una investigacion fundamental que utilizard un esquema
transversal no experimental, utilizando una técnica descriptiva, metodologia
cuantitativa y un nivel correlacional. De acuerdo a Aldana citado en Abrauch
(2013), destaca que: "La importancia de esta forma de investigacion radica en
su contribucién al sector de las ciencias administrativas mediante la
presentacion de datos estadisticos cuantificables que pueden conducir a
intervenciones apropiadas en el momento adecuado, ayudando asi a afiadir
conocimientos cientificos a los profesionales del futuro. Esto ayudara a que los
trabajadores se orienten para que comprendan la importancia de estudiar
estas variables, que representan una parte de la problematica habilidades

administrativas y satisfaccion del cliente.

La investigacion se encuentra estructurada en nueve capitulos o

secciones principales:

El capitulo inicial comprende el planteamiento del problema, que abarca
una descripcién de la circunstancia desafiante, la formulacion del problema,
los objetivos, la justificacion y los limites de la investigacion. El segundo
capitulo, el Marco tedrico, examina los antecedentes mundiales y nacionales:
internacionales y nacionales, los fundamentos teéricos y conceptuales, y la
explicacion de los términos fundamentales. El tercer capitulo contiene las
variables e hipotesis, la formulacién de hipétesis generales y especificas, la
definicion de las variables y la operacionalizacion de las variables. El cuarto
capitulo abarca la metodologia, que incluye el tipo y el disefio de la
investigacion, la técnica de investigacion, la poblacién y la muestra, la

localizacion de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recogida de



datos, y el andlisis y tratamiento de los datos. El quinto capitulo contiene los
resultados del estudio, tanto descriptivos como inferenciales. En el sexto
capitulo se realizo la discusion de resultados de la investigacion. El séptimo
capitulo contiene las conclusiones del estudio. El octavo capitulo incluye las
recomendaciones para ser comunicados e implementados por la empresa de
estudio. El noveno capitulo contiene las referencias bibliogréaficas utilizadas en
la investigacion. Finalmente, en los anexos se incorporan elementos como la
matriz de consistencia, los instrumentos de recoleccion de datos, la discusion
de resultados, las conclusiones y las recomendaciones, todos los cuales
respondieron a las determinaciones establecidas por el problema de

investigacion.

10



1.1. Descripcion de la realidad problemética

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, surgen entidades para capitalizar las demandas y
satisfacerlas mediante la colaboracion y el trabajo colectivo de sus empleados.
A medida que pasa el tiempo, se observa un conjunto de variaciones que son
producidos por la globalizacion, donde las organizaciones estan en constante
competitividad debido al avance tecnoldgico; por ello, el capital humano,
cumpliendo funciones técnicas adquiridas en su experiencia, asimismo, los
trabajadores dentro de la organizacion siempre estan interactuando unos con
otros. Cada empresa u organizacion dentro de sus areas o sub areas, cuentan
con un gerente o jefe que direcciona al cumplimiento de logros y objetivos
trazados, y son quienes toman las decisiones, interactuando con los demas
trabajadores, por lo que es importante que haya una buena relacién entre los
directivos y los trabajadores. Si el control de la empresa ya no sustituye a sus
técnicas para mejorar la eficacia, la mejora natural de sus objetivos perdera el
equilibrio y el control quedara obsoleto. La coordinaciéon administrativa puede
ser muy crucial en todas las empresas para que cada una de las capacidades
administrativas se lleven a cabo en concordancia para poder ejercer la
manipulacion administrativa y evitar que las obligaciones positivas no logren

Sus objetivos.

La globalizacién impacta en la administracion financiera y la satisfaccion
del cliente en los administrativos es una consideracion obligatoria en la
administracion de las empresas. Saldarriaga (2008) enfatiza la importancia del
talento humano que, debidamente capacitado, proporciona numerosos
beneficios a la empresa. Por otro lado, un personal no capacitado puede
generar efectos negativos, como la disminucién de la produccién y pérdidas
irreparables, lo que lleva a una recesion econdémica. Ademas, una gestion o
administracion deficientes pueden afectar negativamente a la satisfaccion de
los clientes, con la consiguiente reduccion considerable de la demanda. Este

estudio, "Habilidades administrativas y satisfaccién del cliente en Belmond
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Hotels S. A.", aborda el problema de las consecuencias econémicas y la

insatisfaccion causadas por una gestion inadecuada en la empresa.

En el Peru las habilidades administrativas se entienden como un método
de evaluacion del desempefio operativo de una empresa que simplifica el
analisis del escenario presente y anticipa cualquier eventualidad. Ademas,
esta orientada al cumplimiento de metas predeterminadas; parafraseando a
Katherine, las habilidades administrativas es una herramienta utilizada para
determinar si las actividades de las organizaciones se estan realizando de
manera adecuada, sin embargo, a la hora de su implementacion existen
numerosas limitantes que restringen la recoleccion de datos relevantes que

contribuye a la toma de decisiones.

Es entonces cuando identificar e interpretar la informacién
administrativa en muchas ocasiones se convierte en un problema para las
empresas, pues no aplicar un analisis correctamente disefiado, veraz e idoneo,
puede generar que desde la gerencia se tomen decisiones erroneas,
ocasionando pérdidas econdémicas o en su defecto el cese de actividades,
Segun Sergio (2015) en algunos casos las organizaciones afirman tener
problemas administrativos, que a veces no es cierto, lo que ocurre es que se
tiene una mala gestion de las practicas contables y financieras, lo que lleva a
una interpretacion de resultados erronea; asi mismo, no cuentan con el control
absoluto de procesos al interior de la empresa, lo que lleva a una deficiente
planeacién, no solo en los aspectos financieros, sino también las demas areas

comprometidas.

Por otro lado, de acuerdo con Gaitan (2015), el turismo, al carecer de
gestion financiera, tiene la dificultad que las empresas utilicen las herramientas
adecuadas para brindar informacién financiera confiable, comprensible y util ,
por lo que se puede observar que al no existir un correcto analisis de los
estados financieros, no es posible realizar una descripcion efectiva de los
indicadores y su respectiva interpretacion, por ende, se genera una evaluacion
deficiente de resultados que se convierte en una limitante para una correcta

planeacién estratégica dentro de la empresa y la toma de decisiones; Una vez
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contextualizado el problema, se pueden identificar de manera clara las
falencias que en los Ultimos afios se han venido presentando en la gestidén

administrativa. al interior del sector hotelero.

Si bien la estructura organizacional de Perl Belmond Hotels S.A,
contempla el rol de gerente en cabeza de todas las decisiones, esta no tiene
dentro de sus 5 procesos, herramientas financieras, administrativas y
contables, que den paso a una toma de decisiones optimas en estos aspectos.
Por lo que, de continuar con inconsistencias en los procesos administrativos,
es posible que se lleve al sistema financiero de los hoteles a una posible
situacion de perdida fiscal y contable, descapitalizacion, insolvencia
econdmica, incumplimiento de obligaciones y por ende un potencial cierre de
actividades que avocaria en una inminente banca rota; por lo que, como
posible solucién, se puede plantear el disefio de un modelo de habilidades
financieras para la toma de decisiones gerenciales en Peri Belmond Hotels
S.A. Es necesario que, quienes son los jefes inmediatos y encargados de la
gestion administrativa de sus respectivas areas, deban de adquirir habilidades
directivas para que se mejore el direccionamiento hacia los objetivos
planteados. También, cada uno de los trabajadores deben estar
comprometidos con la instituciébn, generando una mejor productividad vy
desarrollen un mejor desempefio de sus actividades. Por lo que, mediante el
compromiso de los trabajadores, quienes estaran conformes con el ambiente
laboral en cada area a la que pertenecen, asimismo se sentiran a gusto con la
manera de dirigir de los jefes de cada éarea, llegando a obtener resultados
positivos para la empresa. Robbins y Judge (2009) manifiestan sobre los
compromisos que se adquieren en una empresa, es la identidad que mantiene
el trabajador con la empresa que le da trabajo, es decir a mayor grado de
identificacion mayor involucramiento con sus funciones laborales, para el

proceso y cumplimiento de las metas planteadas.

Por consiguiente, se observa que las habilidades administrativas y la
satisfaccion del cliente fueron estudiadas en diferentes empresas, pero aun no
han sido investigadas en Pert Belmond Hotels S.A Arequipa, por lo cual es

necesario su investigacion, para la contribucién en la mejora continua del hotel.
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1.1.1. Problema general

¢, Qué relacion existe entre habilidades administrativas y
satisfaccion del cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 20237

1.1.2. Problemas especificos

PE1 ¢ Qué relacion existe entre planificacion y la satisfaccion del

cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023?

PE2 ¢ Qué relacion existe entre organizacion y la satisfaccion del
cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023?

PE3 ¢Qué relacién existe entre direccion y la satisfaccion del

cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023?

PE4 ¢Qué relacidn existe entre control y la satisfaccién del
cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023?
1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre habilidades administrativas
y satisfaccion del cliente en Perd Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

1.2.2. Objetivos especificos

OE1 Determinar la relaciébn que existe entre planificacion y la

satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

OE2 Determinar la relacion que existe entre organizacion y la
satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

OE3 Determinar la relacion que existe entre direccion y la

satisfaccion del cliente en Pertu Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

OE4 Determinar la relacién que existe entre control y la
satisfaccion del cliente en Pertu Belmond Hotels S. A Arequipa, 2023.
1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion social

La justificacion de la investigacion en el ambito social, tiene

importancia porque permiti6 conocer el estado actual referente a las

14



variables, para tener un panorama y de esa manera brindar
recomendaciones para que puedan tomarlos en cuenta los trabajadores
de Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, beneficiando a los clientes en
general, ya que los hoteles se centran o tienen el reto de desarrollar
proyectos de mejora continua, planteando soluciones creativas e
innovadoras en corto, mediano o largo plazo. Por lo que es primordial
qgue el sector hotelero pueda disponer de dichas herramientas que le
permitan evaluar los diferentes procesos operativos, administrativos y
financieros, parafraseando a Pardo, Farrofian, y Lozada (2020) las
habilidades administrativas se consideran como un proceso
administrativo en el que se deben registrar y ajustar todas las
operaciones, con el fin de brindar informacion clara y precisa a la alta
gerencia, accionistas y usuarios, sobre el rendimiento de la empresa
representado en la satisfaccion del cliente.

1.3.2. Justificacion teodrica

Tedrica, ambas variables estan siendo estudiadas en diferentes
ambitos del contexto actual, debido a que varios autores han
manifestado que el trabajador no solo estd asociado a sus
conocimientos para ocupar un puesto de trabajo, sino que debe
desarrollar habilidades y destrezas para forjar un lazo fuerte de
identidad y compromiso con la empresa. Para ello, se utiliz6 teorias o
modelos para saber en qué enfoque se fundamenta; por consiguiente,
se empled conceptualizaciones de diferentes autores y dimensiones
que este orientado al contexto. Ademas, servird como antecedente para
otras investigaciones ya que se utilizo informacion actual.

1.3.3. Justificacion practica

Los resultados permitieron conocer si hay relacion entre las
variables estudiadas, lo cual se determind mediante el cuestionario para
el recojo de datos. Los instrumentos que se emplearon para medir la
relacion fueron validados y son confiables de acuerdo a la prueba piloto
alfa de Cronbach y puedan ser utilizados en otras investigaciones del

mismo caracter.
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1.3.4. Justificacion metodoldgica

Las habilidades administrativas buscando potenciar y conseguir
en los clientes su satisfaccion por el servicio brindado de los
administrativos del hotel. En cuanto a la metodologia, se pretende
medir las variables de investigacion; para este estudio, se utilizaron
variables y cuestionarios con niveles de medida ordinales, lo que llevo
al uso de la técnica estadistica correlacion de Spearman. Sumado a
ello, las herramientas han sido probadas y validadas por expertos,
quienes concluyen que son aplicables en todos los contextos.

1.4. Limitacion de la investigacion

1.4.1. Limitacion tedrica

A partir del analisis y regulacién de la prevision del tema en
diversas circunstancias, y del desafio de obtener datos que posibiliten
la relevancia cientifica se nos ha presentado restricciones tanto en
antecedentes, asi como en las teorias que sustentan las variables de
estudio.

1.4.2. Limitacién temporal

El trabajo de investigaciéon se desarroll6 en el afio 2023.

1.4.3. Limitacién espacial

La investigacion se ha llevado a cabo en Peru Belmond Hotels

S. A. Arequipa.

16



.
2.1.

MARCO TEORICO

Antecedentes del problema

2.1.1. Antecedentes Internacionales

El estado de arte en los antecedentes internacionales, Reyes
(2019) Habilidades administrativas y compromiso organizacional en
Quetzaltenango). Estudio cuantitativo, no experimental empled una
muestra de 30 gerentes, quienes contestaron los dos cuestionarios.
donde concluye que las variables incitan en la mejora permanente de
centro de salud y que estas se aprecian en las practicas que tienen en
la institucion, contribuyendo mayormente en la dimension de
verificacion y control; que el personal directivo muestra un nivel alto en
sus compromisos directivos y que no estd asociado a los afios de

servicio, ni al género.

En relacién a lo anterior, Whetten y Cameron (2005), mencionan
que la transparencia en las habilidades administrativas. Para que los
directivos y/o jefes de cada area, lleguen a direccionar de la mejor forma
a la organizaciobn y tengan éxito, es necesario que desarrollen
habilidades de comunicacion y relacion con los deméas trabajadores,es
por ello que deben adquirir habilidades directivas, para que de esta

forma se logren los objetivos.

Al respecto Ramirez (2018) sostuvieron que las habilidades
administrativas estan transformandose en aspectos diferenciadores en
la eficacia y la ejecuciébn en el cargo directivo; por lo cual es
indispensable un trabajo individual para que puedan ser desarrolladas.
Ademas, en el transcurso de los afios se ha estado tomando
importancia, ya que son los directivos quienes necesitan de estas
habilidades para dirigir la empresa u organizacion y puedan lograr los
objetivos trazados.

Reyes (2019) investigd sobre “Habilidades administrativas y
desarrollo organizacional”. El estudio fue basico, no experimental y

descriptivo, llevado a cabo con una muestra de 20 gerentes (8 mujeres
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y 12 hombres) de diferentes categorias sociales, cuyas edades estan
entre los 19 y 64 afios. Se determind una correlacion de 0, 687 entre
motivacion de habilidades gerenciales y desarrollo organizacional.
Concluye, habilidades gerenciales y satisfaccion del empleado de dicha
compafiia, como se evidencia que la competencia de los directivos es
crucial para resolver los problemas y es esencial para desarrollarse
integralmente en la compaiiia. De ahi que un elemento crucial deseado
por el GP sea que el gobierno defienda la transparencia en la
administracion publica, lo que significa que los datos producidos por las
instituciones gubernamentales deben ser accesibles al publico. Para
que este derecho sea practico para mejorar el progreso de la

organizacion.

Pereda y L6pez (2019) realizaron una investigacién sobre "las
competencias directivas como ventaja competitiva en el sector
gubernamental" en la provincia de Cordoba, con el objetivo de
determinar la importancia de las competencias administrativas. El
estudio fue basico, participaron 546 encuestados de 86 corporaciones,
quienes fueron evaluados en base a valores de habilidades
motivacionales, habilidades interpersonales, habilidades emocionales y
competencias. El resultado de la investigacién indicé que es esencial
para todo lider de una organizacion hacer saber a sus empleados que
son una parte fundamental de la empresa, promoviendo la
comunicacién efectiva y la motivacion para lograr los resultados
deseados. Opino que es crucial estandarizar los procesos implicados
en el manejo de documentos publicos. Otra area que requiere

sistematizacién es el proceso de gestion.

Por su parte Cutipa (2019) enfocaron a las habilidades
administrativas y compromiso organizacional, Colombia, Estudio tipo
basico, no experimental y correlacional, con muestra de estudio de 80
trabajadores a los que se aplico dos cuestionarios confiables y validos
segun la opinion de los expertos. 10 Conclusiones: Hallé una correlacion

rs=,722. En este sentido, los jefes de cada area deben estar preparados
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para poder desenvolverse en sus funciones y dirigir a los trabajadores
de su &rea, generando un buen desenvolvimiento de los trabajadores, y
por ende podrian estar comprometidos con la organizacion. Por lo tanto,
se observa que la GA podrian estar relacionadas de cierta manera con
el compromiso organizacional, y es necesario su investigacion, para que
a su vez contribuya en el buen clima organizacional y a la sociedad en

general.

Jinyan SHI, Jiangheng YANG, Yanxi LI (2019), el objetivo de este
informe es examinar como influye la posicion de la red de suministro en
el rendimiento de una organizacion. En el estudio se seleccionaron
muestras iniciales de empresas de fabricacibn de acciones. que
cotizaron en bolsa entre 2013 y 2015 y, a continuacion, se integraron
redes de suministro de grandes muestras en la integracion relacional y
estructural. Se utilizé el analisis de redes sociales para determinar la
posicion de la red de suministro, representada por la centralidad de la
red y el agujero estructural, y se realizé un analisis de regresion multiple
OLS para examinar el impacto de la posicion de la red de suministro en
el rendimiento corporativo. El informe profundiza en cémo afecta al
rendimiento de una organizacion su posicién en la red de suministro. La
investigacion descubrié que las empresas con mayor centralidad en la
red y agujeros estructurales mas ricos tienden a tener peores
resultados. El informe concluye que las organizaciones con alta
centralidad o abundantes agujeros estructurales en sus redes de
suministro obtienen informacion, recursos y ventajas de control
limitados, y estan expuestas a importantes riesgos empresariales que
pueden afectar negativamente a su rendimiento. Por lo tanto, es
esencial que estas empresas refuercen sus contactos con clientes y
proveedores, y evallen si estan contribuyendo al rendimiento y la

eficiencia operativa de la empresa.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Bernal y Chanduy (2022), realizaron un estudio titulado:
“Habilidades administrativas en la gestion publica” en Lambayeque,
Perd. Estudio enfoque cuantitativo. La investigacion conté con la
participacion de 24 personas afiliadas a esta organizacion, que se
sometieron a multiples cuestionarios. Los resultados indicaron una
notable correlacion entre la 11 competencia directiva y la
administracion, con un valor Rho positivo y correlacionado de 0,640. La
gestion publica plantea el obstaculo de garantizar que la devolucion de
funciones del gobierno nacional a las instituciones regionales no
obstaculice la excelencia de los servicios publicos regionales, y existen

diversas medidas para evitar este resultado.

En relacion al estudio de Ayona y Fajardo (2019) titulado
“Habilidades administrativas y su influencia en la gestion publica de la
municipalidad distrital de Sunampe en el afio 2019”. De acuerdo a los
participantes fueron un total de 70, los cuales fueron escogidas
aleatoriamente, logrando entrevistar a cada uno de ellos, ademas
contando con una correlacion rs = 0.587 entre liderazgo y gestion
publica. Es vital recordar que varios de los estudios de control de las
naciones en crecimiento han tenido problemas en materializarse, por lo
gue hay algunas situaciones que pueden ser esenciales para llevar a
cabo un éxito en las reformas en esta area, que incluyen asegurarse de
gue puede haber la misma capacidad de mejora en la etapa cercana
como puede haber en la etapa en todo el pais.

De acuerdo al estudio realizado por (Aljobin, 2019) titulado
“‘Habilidades administrativas para la mejora del control interno en el
gobierno regional de Lambayeque - 2016”. En dicho proyecto
participaron 40 ciudadanos, a quienes se les emplearon cuestionarios.
Llegando a obtener un resultado Rho de 0.657 entre trabajo en grupo
de habilidades gerenciales y control interno. Concluyendo que, ambos

elementos se asocian positivamente. En la época actual, la poblacién
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desea funcionarios que posean la habilidad de solucionar los problemas
cotidianos. A pesar de que algunos ciudadanos buscan un funcionario
que perciban como accesible, existe una paradoja, ya que también
exigen una competencia profesional excepcional. No obstante, la
competencia del personal del sector publico es un requisito crucial que
permite a las organizaciones cumplir sus obligaciones de forma

competente y prestar servicios superiores.

Flores (2017), en su publicacion explora la correlacion entre las
competencias administrativas y la calidad del servicio en Los Olivos. Se
realizd una encuesta a todos los empleados del turno de mafana del
municipio, con un tamafio muestral de 60 usuarios. El estudio empled
un modelo descriptivo, correlacional de disefio transversal no
experimental. La encuesta y el cuestionario constaron de 20 items, y los
resultados mostraron una alta correlacion positiva de 0,754 entre la
capacidad administrativa y la calidad del servicio, dada por la Rho de
Spearman. Por lo tanto, se infiere que se da una conexién entre la

capacidad administrativa y la calidad del servicio en Los Olivos en 2017.

Lino (2021) analiz6 el compromiso organizacional y las
habilidades administrativas en una entidad publica, estudio realizado en
Lima, Peru; concluyendo que hay relacion positiva entre las variables, y
que existe una mayor relacion entre la dimensién habilidades grupales
con el compromiso.
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Habilidades administrativas

Las habilidades administrativas no es catalogado como un tema
nuevo al interior de cualquier organizacion, pues desde el principio hace
parte fundamental de estas, sin embargo, ha tenido una evolucién con
el pasar del tiempo, hasta convertirse en una herramienta fundamental
para la alta gerencia; se entiende que desde siempre, ha sido un campo
con mucho por explorar, tanto para las organizaciones, investigaciones,

e incluso para algunos autores, quienes concuerdan en que la
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contabilizaciones de las operaciones es muy importante al interior de
las empresas y no dudan en hacer énfasis en la relevancia de esta a la
hora de organizar mejor la empresa y tomar decisiones mas acertadas;
por lo que se hace necesario que, al interior de las empresas se realice
un analisis de los elementos estructurales, que permitan a su vez, una
revision de la gestion financiera integral y la examinacion de los
procesos financieros, para que de esta forma se logre optimizar la toma

de decisiones gerenciales, especificamente en el sector Hotelero.

Podemos entender que los elementos tedricos que hacen
referencia al crecimiento econémico y al libre mercado que pretende
crear un modelo de habilidades administrativas articulado, que apunte
a la realizacion de procesos eficientes encaminados al desarrollo de los
objetivos empresariales, en busca de mayor rentabilidad y a su vez, un
crecimiento econdmico sostenible en el tiempo, de acuerdo con Alberca
y Parte. (2015).

Segun Vasquez (2016), para mejorar la capacidad de toma de
decisiones es imprescindible utilizar ratios financieros e instrumentos de
gestibn como cuadros de mando, benchmarking, servicio al cliente y
externalizacién. Estas 13 herramientas no solo optimizan la toma de
decisiones, sino que también ayudan a una mejor gestion del
presupuesto, lo que a su vez fortalece la industria hotelera. Por ello, los
directivos sienten ahora la necesidad de adquirir conocimientos en
gestion financiera para mejorar su competitividad y sostener su
organizacibn en un mercado especifico. Esto requiere poseer
inteligencia, astucia y cualidades de liderazgo, que en ultima instancia

conducen a resultados positivos y a una gestion eficaz.

Para Vigo, et al (2021) uno de los principales puntos de
recuperacion, es el manejo de los precios, descuentos, manejo de la
competencia, captacion de publico selectivo, lo que lleva a la alta

gerencia a tomar decisiones acertadas para poder generar ingresos,
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poner sus balances al dia y obtener recuperacién que permita a la

empresa estar en una posicion financiera aceptable y competitiva.

A partir de esta revision tedrica, que se realiza en base a las
habilidades administrativas optimas y la implementacion de mejores
servicios en el sector hotelero, es indispensable destacar los aportes
cientificos que se han logrado desde las diferentes tematicas abordadas
con las diferentes estrategias administrativas, y las ventajas de la
implementacion de una eficiente administracion y tener la relevancia de

este tema dentro de las organizaciones del sector hotelero.

Fayol (1916) formuld su Doctrina Administrativa, que consta de 5
elementos en el proceso administrativo: organizar, idear, coordinar,
guiar y supervisar. ldear se refiere a estimar el futuro, preparar y
predecir. Organizar lo describi6 como un resultado Optimo que la
organizacion debe aspirar para su mejora. La gestion es la habilidad de
aplicar la estructura empresarial de la organizacién. La coordinacion se
logra proporcionando informacion sobre las areas acordadas, Yy
supervisar es la verificacién de que todo procede segun lo previsto, para
garantizar que se rectifique y no se repita. Hitt, Black y Porter (2006)
afirman que la habilidad administrativa se desarrolla a través de la
educacion, la capacidad, la experiencia y la formacion (p.32).

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Asi mismo las hipotesis que sustentan la satisfaccion de los
clientes, segun Oliver (1993), conservar la satisfaccibon de un
consumidor es un aspecto crucial, ya que de ello depende el crecimiento
de las ventas de una empresa. Las perspectivas de los clientes son
significativas. Cabe destacar que el descontento de los clientes no
implica que la calidad de la mercancia o la instalacién sea deficiente;
con frecuencia, se atribuye a que las expectativas de los clientes son

superiores en relacion con la mercancia o la instalacion.

El usuario, segun Oliver (2012), el consumidor es percibido como

la persona que necesita 0 demanda los servicios de una empresa. Dicha
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necesidad puede surgir tanto interna como externamente, lo que
convierte a la persona en un cliente potencial cuando sus necesidades
dictan la solucibn o satisfaccion de su deseo o curiosidad. En
consecuencia, las empresas tratan de satisfacer todas las demandas de

sus clientes formulando estrategias y alcanzando sus objetivos.

Segun la definicién de Kotler (1997), la satisfaccion del cliente
estd vinculada a la satisfaccion de las demandas que el cliente
comunica y, si el producto o servicio adquirido genera respuestas
agradables, puede conducir a la fidelizacién del cliente.

v" Dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente

Segun Cantu (2001), la accesibilidad asistencial es la pronta
utilizacion de los servicios ofrecidos por la localidad con la intencion de
mejorar persistentemente los resultados de la administracion,
garantizando la prestacién de asistencia con una reaccion rapida y

conveniente, sin comprometer la calidad.
e Dimensién 1: Acceso a la atencion.

La deficiente calidad de los recursos y el posicionamiento
desfavorable del centro de atencion al publico provocan el descontento
de ambas partes: los ciudadanos insatisfechos con la insuficiencia de
los servicios prestados en materia de seguridad y salubridad, y el
municipio que carece de los medios necesarios para cumplir con sus
obligaciones. A la inversa, el Municipio se enfrenta a la escasez de

recursos para cumplir con sus obligaciones (Cantu, 2001).
e Dimensién 2: Trato al usuario.

El municipio ha adoptado la nociéon de conducta apropiada en
Sus operaciones, reconociendo que los servicios deben adaptarse para
satisfacer las necesidades Unicas de la comunidad. Es imperativo que
los usuarios sean tratados con compasion y se les reconozcan sus
derechos legales, sin que su dignidad se vea comprometida o

empeorada (Cantu, 2001).
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e Dimensién 3: Recomendacion.

Demuestra una fuerte asociacion con la evaluacion de la

satisfaccion general (Cantu, 2001).
e Dimension 4: Expectativas.

Cada individuo establece comparaciones entre las
caracteristicas de su entorno, ya sean pesimistas u optimistas, lo que
da lugar a una anticipacion y a una evaluacion que va desde las
experiencias emocionales a las intelectuales y, por tanto, a la creacion
de juicios basados en las distinciones de acuerdo con sus experiencias

personales.
e Dimension 5: Satisfaccién global.

La percepcion de la atencion primaria y los comentarios de los
consumidores son elementos cruciales que contribuyen a la formacion
de un sistema de gestién de la calidad, que se considera importante
para determinar la correlacibn entre la atencion prestada y la
satisfaccion general de los clientes.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Habilidades administrativas

Segun Véasquez (2016), para mejorar las decisiones de gestidon
es imprescindible y necesario emplear analisis de ratios financieros,
técnicas de gestidon y herramientas para evaluar el servicio ofrecido al
cliente. Esto no solo optimiza la toma de decisiones, sino que también
ayuda a una gestion presupuestaria eficaz, fortaleciendo a las empresas
de la industria hotelera. En consecuencia, los directivos deben adquirir
mayor experiencia en el manejo de instrumentos financieros para
mejorar su competitividad y garantizar la sostenibilidad del negocio en
un mercado especifico. El liderazgo eficaz, la inteligencia y la astucia
también son necesarios para lograr resultados favorables y una gestion

eficiente.
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Dimensiones:
- Dimension 1. Planificacion.
- Dimension 2. Organizacion.
- Dimension 3. Direccion.

- Dimensién 4. Control.

2.3.2. Gesti6on administrativa

Segun Oliver (1993), garantizar la satisfaccion del consumidor es
un aspecto crucial, ya que repercute directamente en el crecimiento de

las ventas de una empresa
Dimensiones:
- Dimension 1. Acceso a la atencion.
- Dimension 2. Trata al usuario.
- Dimension 3. Recomendacion.
- Dimension 4. Expectativas.

- Dimension 5: Satisfaccion global.
2.4. Definicién de términos basicos
e Administrador
Es alguien que, a pesar de enfrentarse a retos, persiste en ser
inventivo y original a la hora de encontrar soluciones a diversos

problemas y obstaculos.

e Conflicto
Es un componente de la existencia cotidiana de los individuos, sin
embargo, el aspecto crucial es comprender como afrontarlos y poseer la
percepcion cognitiva adecuada para anticiparse a las posibles
situaciones para resolverlas de manera oportuna, eficaz vy
eficientemente.
e Creativo

Répido, eficaz y capaz de plantear alternativas
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Desempefio eficiente

Cada empleo requiere experiencia, competencia y un
comportamiento adecuado para lograr el objetivo de la organizacion.
Destrezas

Estan agrupadas con el liderazgo, es por esto, que todos los
profesionales deben alcanzar un cierto nivel para el desarrollo de las
competencias para poder convertirse en lideres méas efectivos
Directivo

Aquella persona capaz que tiene la capacidad de convertir los
retos existentes en el entorno en oportunidades.
Ejecutivo eficaz

Es la persona responsable de supervisar una organizacion al inicio
de las operaciones en la empresa.
Habilidad

El éxito de una organizacion depende de la capacidad del
individuo para comprometerse, inspirar, asignar tareas e idear tacticas
gue culminen en una resolucién innovadora mediante una colaboracion
eficaz
Habilidades directivas

Hay varios rasgos que son esenciales para el triunfo de la
organizacion.
Habilidades administrativas

Las capacidades que necesita un directivo para llevar a cabo
tareas de gestion y liderazgo dentro de una organizacién especifica.
Liderazgo

Tener la habilidad de expresar las ideas de una mejor forma.
Optimista

Ayuda a transformar los retos en oportunidades para afrontar

cualquier dificultad con la mentalidad mas positiva.
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipoétesis
3.1.1. Hipotesis general

Las habilidades administrativas se relacionan significativamente
con la satisfaccion del cliente en Peri Belmond Hotels S. A. Arequipa,
2023.
3.1.2. Hipotesis especificas

HE1 La planificacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

HE2 La organizacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

HE3 La direccion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

HE4 El control se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.
3.2. Definicion conceptual de las variables
3.2.1. VX: Habilidades administrativas

Segun Vasquez (2016), emplear herramientas que evallen
indicadores financieros, junto con técnicas de gestién y atencion al
cliente, es imprescindible para mejorar los juicios gerenciales. Este
enfoque no solo optimiza la toma de decisiones, sino que también
refuerza la gestidn financiera de la industria hotelera.

3.2.2. VY: Satisfaccion del cliente

Segun Naranjo (2015), garantizar la satisfaccion del cliente es

crucial, ya que determina el nivel de servicio ofrecido por una empresa.
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3.3.  Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variable Habilidades administrativas

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA METODO Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE TECNICA
MEDICION
Habilidades Vasquez (2016) afirma Habilidades Planeacién Visién ESCALA: Técnica:
administrativas que, para poder tomar administrativas se Mision Ordinal Encuesta
decisiones descompone en 4 Objetivos Siempre Instrumento:
administrativas méas dimensiones: Recursos (5) Cuestionario
acertadas, se debe Planificacion, Servicios Casi
acudir a instrumentos organizacion, Inversion siempre (4)
que midan las razones direcciony control, Organizacion Estructura Aveces (3)
financieras, utilizando con sus respectivos Funciones En Casi
herramientas indicadores y 32 Sistematizacion nunca (2)
gerenciales y el servicio items cuya Capacitacion Nunca (1)
al cliente, que permiten, valoracién es: Desarrollo
no solamente optimizar siempre (5), casi Direccion Liderazgo
la toma de decisiones, siempre (4), a veces Desarrollo
sino ademas manejar (3), casi nunca (2) y Presupuesto
mejor sus presupuestos, nunca (1) con sus  Control Monitoreo
fortaleciendo al sector niveles bueno, Feedback

hotelero.

regular y malo.

Evaluacion de resultados
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Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de variable Satisfaccion del cliente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA METODO Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE TECNICA
MEDICION
Satisfaccion Mantener satisfecho al ~ Satisfaccion del Accesoala Comunicacion ESCALA: Técnica:
del cliente consumidor es un punto cliente evalila a atencién Atencion Ordinal Encuesta
relevante, ya que de ello través de cinco Puntualidad Mucho Instrumento:
depende el incremento  dimensiones: Trata al usuario Evaluacion mejor (5),  Cuestionario
de las ventas de un Acceso a la atencion Respeto casi mejor
establecimiento Trata al usuario Buen trato 4), a
(Naranjo, 2015). Recomendacién Informacion rapida veces
Expectativa Limpieza mejor (3),
Satisfaccion global.  Recomendacion Eficiencia peor (2) y
Con un cuestionario Eficacia mucho
de 35 items cuya - peor (1)
valoracion es: Expectativa Amabilidad
Respeto

Mucho mejor (5),
casi mejor (4), a
veces mejor (3),
peor (2) y mucho
peor (1).

Atencion rapida

Satisfaccion

global

Satisfaccion

Buen impacto
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico

4.1.1. Tipo de investigacion

El estudio es de tipo basico, segun Palella y Martins (2006) manifiestan
gue, este tipo se refiere a indagar y abordar conocimientos nuevos, de una
realidad concreta, asimismo, se presenta y genera definiciones de las
variablesa estudiar, Valderrama (2016), destaca que la caracteristica
fundamental de este tipo de investigacion es su dependencia del marco
tedrico, que orienta la formulacién de nuevos conocimientos a partir de las
teorias existentes.

4.1.2. Disefio de investigacién

Para Hernandez, et al. (2014), no experimental. Se utiliz6 instrumentos
de medicion que son confiables y seguros, y se aplicé a la poblacion, para
luego obtener una base de datos que después fue procesado, para elaborar
las conclusiones

4.2. Método de investigaciéon

Para Sanchez y Reyes (2015) el método es hipotético deductivo, se
resuelven las preguntas y se prueban la hipétesis, a través de los instrumentos
de investigacién para recolectar los datos, y después analizarlos mediante la
utilizacion de la estadistica.

Nivel, el nivel de investigacion es correlacional, ya que presenta como
fin verificar el grado de relacibn o asociacion que presentan dos o mas

variables, dentro de una muestra o contexto determinado (Diaz, 2009).

Se muestra el esquema del nivel correlacional.

VX

Vy
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Donde:

M: Muestra considerada para el estudio
Vx: Habilidades administrativas

Vy: Satisfaccion del cliente

r: Representa la relacion que existe entre Vxy Vy.
4.3. Poblaciony muestra
4.3.1. Poblacion

Bernal (2010), destaca que la poblacién para la investigacion se define
en funcién del entorno y de los rasgos compartidos. Esto implica que los
individuos seleccionados poseen ciertos atributos comparables, y el objetivo
es extraer conclusiones a partir de ellos. Por lo tanto, la poblacion de la
investigacion estarad conformada por 190 clientes de Pert Belmond Hotels S.
A. Arequipa.

4.3.2. Muestra

Es considerada una pequefia parte de la poblacion, en este caso seran
127 clientes de Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa. La muestra se calcula
con la formula propuesta por Arkin y Colton (1995) donde N= 190, Z= 1.96, d=
0.05,P=Q =0.5.

o NZ'PQ
A (N-1)+Z°PO

n = (190*1,96%* 0.5*0.5) / (0.5*0,5 (190 -1) + (1. 962 * 0.5*0.5) = 127.35.
Donde n (Tamafio de la muestra) = 127.

n= numero de elementos de la muestra.

N= namero de elementos de la poblacion.

P= Probabilidad que una parte de la poblacién esté incluida en la

muestra.
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Q= Probabilidad que una parte de la poblaciéon no esté incluida en la
muestra En este caso P = Q= 0.5.

Z= Nivel de significancia, Z= 1.96.

d = error estandar de medicion (mide la precision o confiabilidad de los
resultados muestrales).
4.3.3. Muestreo

El muestreo aleatorio simple, dado a que todos los individuos o
elementos de la poblacion son elegidos de forma aleatoria y cada uno de ellos
tienen la probabilidad de integrarse a la muestra (Carrasco, 2016, p. 241)

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

El presente trabajo de investigacion sera desarrollado en Pert Belmond
Hotels S. A. Arequipa en el afio 2023.
4.5. Técnicas e instrumentos parala recoleccién de lainformacion

45.1. Técnicas

La técnica que se utilizo es la encuesta, es el conjunto de items para
obtener data en base a las caracteristicas de la variable a encuestar Sampieri
(2011). ya que servird para recolectar los datos de los clientes de Peru
Belmond Hotels S. A. Arequipa.

45.2. Instrumentos

El instrumento es el cuestionario caracterizado como el acto de recoger
los puntos de vista de los encuestados a través de un conjunto de preguntas,
gue posteriormente seran analizadas, Abrauch (1983), este método permite
recoger informaciéon mediante preguntas presentadas en un papel ya sea fisico
0 virtual y estas seran entregadas a cada trabajador para que puedan
responderlas. Por lo que, se utilizaron cuestionarios para cada variable, siendo

estas aplicadas de manera presencial, los cuales son:

El primer Instrumento: cuestionario de habilidades administrativas,
consta de 32 items, que estan divididas en cuatro dimensiones: planificacion.

Organizacion, direccion y control. Los items tienen una escala de 5 opciones
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a responder: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5)
Siempre.

El segundo instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente Consta
de 35 items, que estan divididas en cinco dimensiones: acceso a la atencion,
trata al usuario, recomendacion, expectativa y satisfaccion global. Los items
tienen una escala de 5 opciones a responder: (1) mucho peor; (2) peor; (3) a
veces mejor; (4) casi mejor y (5) mucho mejor.

4.5.3. Validez

Iraossi (2011), menciona que la validez se proporciona con el grado en
gue la herramienta es capaz de graduar la variable de estudio, se decide con
el procedimiento de juicio profesional, en el que se utiliza la opiniéon de
profesionales con experiencia en el lugar. Los expertos que dieron su opinion
de los instrumentos son validos y aplicables.

4.5.4. Confiabilidad

Se logra cuando se obtienen resultados similares en aplicacion repetida
del instrumento. Salinas (2016). Se mide por medio de repeticiones de los
fendmenos indagados, en donde mientras mas se realicen en secuencia mas
fiable sera su aplicacion. Empleando el Alfa de Cronbach en la prueba piloto,
la misma que conto con la participacion de 30 clientes de Pert Belmond Hotels
S. A. Arequipa, el instrumento uso la escala de Likert (politdmicas), luego se
pasoé a Excel para finalmente procesarlo con programa SPSS Version 25.0.

4.6. Anédlisisy procesamiento de datos

La presente investigacion utilizara el analisis estadistico de una muestra
aleatoria compuesta por 127 clientes de Pert Belmond Hotels S. A. La relaciéon
estadistica entre las variables habilidades administrativas y la satisfaccion del
cliente se medira mediante la administracion de la prueba del coeficiente de
correlacién de Spearman. Los datos seran procesados utilizando el software
SPSS 25 para Windows, lo que nos permitira dilucidar la asociacion entre las
habilidades administrativas y sus facetas, a saber, planificacion, organizacion,

gestion y control, con la satisfaccion del cliente.
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4.7. Aspectos éticos en Investigacion

El proyecto en curso, se mantendra inalterado el escenario existente en
el que se desarrolla la investigacion. Asimismo, los sujetos del estudio, es
decir, los clientes de Pert Belmond Hotels S. A., han sido debidamente
notificados y han otorgado su autorizacion para el acceso a la informacion. La
investigacion se basa en un retrato exacto de la situacion existente, y los
factores bajo escrutinio no representan ningun peligro potencial para el

bienestar mental o fisico de los colaboradores bajo revision.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

5.1.1. Variable: Habilidades administrativas
Tabla 3

Distribucién de frecuencias y porcentajes de Habilidades administrativas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 18 14,2
Media 68 53,5
Alta 41 32,3
Total 127 100,0
Figura 1

Niveles de Habilidades administrativas
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En la tabla 3 y figura 1 el 18(14.2%) de clientes encuestados en
habilidades administrativas perciben un nivel malo, el 68(53.5%) un nivel
regular y el 41(32.3%) un nivel bueno, los resultados orientan que la mayoria

de clientes, manifiestan un nivel regular la calidad de atencion en el hotel.

36



Tabla 4

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de

Habilidades administrativas

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Planificacion Malo 19 15,0%
Regular 66 52,0%
Bueno 42 33,1%
Organizacion Malo 17 13,4%
Regular 63 49,6%
Bueno 47 37,0%
Direccién Malo 19 15,0%
Regular 65 51,2%
Bueno 43 33,9%
Control Malo 16 12,6%
Regular 71 55,9%
Bueno 40 31,5%

Figura 2

Niveles de las dimensiones de Habilidades administrativas
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Lo presentado en la tabla 4 y la figura 2, en la dimension planificacion

un 19(15,0%) los clientes consideran como en el nivel malo, mientras que el

66(52,0%) el nivel regular y finalmente para el 42(33,1%) de los encuestados

como en el nivel bueno, Esta percepcion sugiere que la planificacion de las

competencias directivas se sitia en un nivel medio. En la dimension
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organizacion un 17(13,4%) de los clientes consideran como en el nivel malo,
mientras que el 63(49,6%) el nivel regular y finalmente para el 47(37,0%) de
los encuestados como en el nivel bueno, la percepcion presentada permite
considerar que la organizacion de habilidades gerenciales se encuentran en
un nivel regular, en la dimensién direccion un 19(15,0%) los clientes
consideran como en el nivel malo, mientras que el 65(51,2%) el nivel regular y
finalmente para el 43(33,9%) de los encuestados como en el nivel bueno, Esta
percepcion sugiere que las capacidades de gestion se sitian en un nivel
moderado y en la dimensién control un 16(12,6%) los clientes consideran como
en el nivel malo, mientras que el 71(55,9%) el nivel regular y finalmente para
el 40(31,5%) de los encuestados como en el nivel bueno. Esta percepcion
sugiere que las capacidades de planificacion y gestion se sitdan en un nivel
medio.

5.1.2. Variable: Satisfaccion del cliente

Tabla 5

Distribucion de frecuencias de Satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Insatisfecho 17 13,4
Poco satisfecho 64 50,4
Satisfecho 46 36,2
Total 127 100,0
Figura 3

Niveles de Satisfaccion del cliente
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Lo mostrado en la tabla 5 y la figura 3, en satisfaccién del cliente un

17(13,4%) de los clientes consideran como en el nivel insatisfecho, mientras

gue el 64(50,4%) el nivel poco satisfecho y finalmente para el 46(36,2%) de

los encuestados como en el nivel satisfecho. Esta percepcion sugiere que la

satisfaccion del cliente se sita en un nivel poco satisfecho.

Tabla 6

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de

Satisfaccion del cliente

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Acceso a la atencion Insatisfecho 20 15,7%
Poco satisfecho 65 51,2%
Satisfecho 42 33,1%
Trata al usuario Insatisfecho 21 16,5%
Poco satisfecho 62 48,8%
Satisfecho 44 34,6%
Recomendacién Insatisfecho 18 14,2%
Poco satisfecho 68 53,5%
Satisfecho 41 32,3%
Expectativa Insatisfecho 16 12,6%
Poco satisfecho 64 50,4%
Satisfecho 47 37,0%
Satisfaccion global Insatisfecho 19 15,0%
Poco satisfecho 65 51,2%
Satisfecho 43 33,9%

Figura 4

Niveles de las dimensiones de gestién administrativa
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Lo mostrado en la tabla 6 y la figura 4 en la dimension acceso a la
atencion un 20(15,7%) de los clientes consideran como en el nivel insatisfecho,
mientras que el 65(51,2%) el nivel poco satisfecho y finalmente para el
42(33,1%) de los encuestados como en el nivel satisfecho, la percepcion
presentada permite considerar que acceso a la atencion se encuentran en un
nivel poco satisfecho, en el nivel trata al usuario un 21(16,5%) de los clientes
consideran como en el nivel insatisfecho, mientras que el 62(48,8%) el nivel
poco satisfecho y finalmente para el 44(34,6%) de los encuestados como en
el nivel satisfecho, esta percepcion sugiere que la trata al usuario se sitan en
un nivel poco satisfecho, en el nivel recomendacion un 180(14,2%) de los
clientes consideran como en el nivel insatisfecho, mientras que el 68(53,5%)
el nivel poco satisfecho y finalmente para el 41(2,3%) de los encuestados como
en el nivel satisfecho, la percepcion presentada permite considerar que
recomendacion se sitlan en un nivel poco satisfecho, en el nivel expectativa
un 16(12,6%) de los clientes consideran como en el nivel insatisfecho, mientras
gue el 64(50,4%) el nivel poco satisfecho y finalmente para el 47(37,0%) de
los encuestados como en el nivel satisfecho, esta percepcion sugiere que
expectativas se sitian en un nivel poco satisfecho y en el nivel satisfaccion
global un 19(15,0%) de los clientes consideran como en el nivel insatisfecho,
mientras que el 65(51,2%) el nivel poco satisfecho y finalmente para el
43(33,9%) de los encuestados como en el nivel satisfecho, esta percepcion
sugiere que satisfaccion global se sitan en un nivel poco satisfecho.

5.1.3. Pruebas de normalidad

El Test de Kolmogorov-Smirnov, se aplica para una muestra mayor a

50 integrantes. (n>50).
Criterios:
Si sig > 0.05 la muestra proviene de una poblacion normal

Si sig < 0.05 la muestra no proviene una poblacién normal
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Tabla 7

Prueba de normalidad para n>50

Kolmogorov-Smirnov?

Pruebas de normalidad Estadistico gl Sig.
Habilidades administrativas ,105 127 ,001
Planificacion ,125 127 ,000
Organizacién ,120 127 ,000
Direccion 177 127 ,000
Control ,134 127 ,000
Satisfaccion del cliente ,132 127 ,000
Acceso a la atencion ,129 127 ,000
Trata al usuario ,144 127 ,000
Recomendacion ,129 127 ,000
Expectativa ,138 127 ,000
Satisfaccion global ,129 127 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se evidencia que sig < 0,05, ademas la totalidad poblacional no

corresponde a algo normal; por lo que, el contraste de dicha hipotesis se

llevara a cabo por medio del Rho de Spearman.

5.2. Resultados inferenciales

5.2.1. Hipotesis general

Ho: Las habilidades administrativas no se relacionan significativamente

con la satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

H1: Las habilidades administrativas se relacionan significativamente

con la satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

Criterios de evaluacion
Si sig > 0,05 aceptar Ho

Si sig< 0,05 rechazar Ho
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Estadistica de prueba. Se aplicé correlacion rho de Spearman por ser

las variables categéricas y su medicion ordinal.

Tabla 8

Correlaciéon: Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente

Habilidades Satisfaccion
Correlaciones administrativas  del cliente
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,947**
Spearman administrativas  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 127 127
Satisfaccion del Coeficiente de ,947** 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 127 127
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente estan

correlacionados muy altamente (rs=, 947, p=.000< 0,05).

5.2.2. Hipotesis especificas

e Hipotesis especifical

Ho: La planificacibon no se relaciona significativamente con

la

satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

H1: La planificacion se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

Tabla 9

Correlacion: Planificacion y satisfaccion del cliente

Planificacion Satisfaccion
Correlaciones del cliente
Rho de Planificacion  Coeficiente de 1,000 ,812**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 127 127
Satisfaccion Coeficiente de ,812** 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 127 127

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

42



Planificacion de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente
estan correlacionados muy altamente (rs=, 812, p=.000< 0,05)

e HipoOtesis especifica 2

Ho: La organizacion no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en Pertd Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

H1: La organizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.
Tabla 10

Correlacion: Organizacion y satisfaccion del cliente

Organizacion Satisfaccion del

Correlaciones cliente

Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 , 136**
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 127 127

Satisfaccion Coeficiente de ,7136** 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 127 127

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

Organizacion de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente

estan correlacionados altamente (rs=, 736, p=.000< 0,05)
e Hipotesis especifica 3

Ho: La direccién no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

H1: La direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

43



Tabla 11

Correlacién: Direccion y satisfaccion del cliente

Direccion Satisfaccion
Correlaciones del cliente

Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 ,842**
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 127 127

Satisfaccion del  Coeficiente de ,842** 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 127 127

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Direccion de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente estan
correlacionados altamente (rs=, 736, p=.000< 0,05)

e Hipotesis especifica 4

Ho: El control no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.

H1: El control se relaciona significativamente con la satisfaccién del
cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023.
Tabla 12

Correlacion: Control y satisfaccion del cliente

Control Satisfaccion
Correlaciones del cliente

Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,859**
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 127 127

Satisfaccion Coeficiente de ,859** 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 127 127

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El control de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente estan

correlacionados altamente (rs=, 859 p=.000< 0,05).
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de las hipoétesis con los resultados

La hipétesis de estudio para la contratacion se convierte en hipoétesis
estadistica que tiene dos componentes: Hipétesis nula (Ho) e hipotesis alterna
(H1). Es significativo la prueba de hipétesis obtenida con el software SPSS
Version 25; Es significativo que las habilidades administrativas y satisfaccion
del cliente estan relacionados fuertemente en Pert Belmond Hotels S. A.
Arequipa., 2023 (rs=, 947, p=.000< 0,05). El objetivo de los procedimientos de
Habilidades Administrativas ha sido promover la participacion ciudadana
mediante el establecimiento de sistemas institucionales que faciliten la
democratizacién de la toma de decisiones. Existen diversos métodos que
pueden emplearse con este fin, teniendo en cuenta las circunstancias de una
nacién. En consecuencia, en algunos casos, el resultado de la correlaciéon de
habilidades administrativas basada en este principio ha dado lugar a una
mejora de la calidad del servicio en determinados aspectos de la gestion. Sin
embargo, en otros casos, se ha encontrado con una oposicién que obstaculiza

una administracion competente vy fructifera.

En relacion con la hipotesis 1, los resultados sugieren una correlacion
significativa entre las habilidades administrativas en la planificacion y
satisfaccion del cliente (rs=, 812, p= .000< 0,05). Uno de los obstaculos a los
gue hay que hacer frente durante este proceso es garantizar que la calidad de
los servicios hoteleros se mantenga intacta al transferir las responsabilidades
administrativas. Para evitar cualquier problema, deben aplicarse diversos
mecanismos, como una planificacion meticulosa. Es pertinente reconocer que
algunas iniciativas de descentralizacion en paises en vias de desarrollo han
encontrado dificultades en su ejecucion. Por lo tanto, ciertos requisitos previos,
como una planificacion eficaz, son esenciales para el éxito de las reformas en
este ambito. Esto garantizara que el nivel local tenga la misma capacidad de

crecimiento y desarrollo que el nivel nacional.

Ahora bien, para la hipétesis especifica 2, la organizacion de

habilidades administrativas y satisfaccion del cliente resultados sugieren una
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correlacién significativa (rs=, 736, p=.000< 0,05). En la era actual, la poblacién
espera que los supervisores de hoteles muestren dotes de liderazgo que les
permitan abordar los problemas rutinarios. El publico en general busca un
anfitrion que sea accesible pero que posea unas cualidades de liderazgo
excepcionales. No obstante, es imperativo que el personal del sector hotelero
esté formado y capacitado para que las empresas hoteleras puedan
desempeiiar sus responsabilidades con eficacia y ofrecer servicios superiores,

lo que en udltima instancia conduce a la satisfaccion del cliente.

Con respecto a la hipotesis especifica 3, La direccion de habilidades
administrativas y satisfaccion del cliente sugieren una correlacion significativa
(rs=,736, p= .000< 0,05). Asimismo, debe tenerse en cuenta que, si los
resultados no son los esperados, las reformas basadas totalmente en los
trabajos en grupos pueden perder el apoyo del publico. Es importante
establecer que la organizacion de los trabajos del servicio hotelero constituye
un reto mayor en términos de introduccibn de modificaciones en

organizaciones que tienen una identificacion y funciones consolidadas.

Por consiguiente, respecto a la hipétesis especifica 4: El control de
habilidades administrativas y satisfaccion del cliente, los resultados sugieren
una correlacion significativa (rs=, 859, p= .000< 0,05). Se rescata la
importancia del control en la gestion administrativa, aunque con una
perspectiva que abarca no solo las facetas técnicas, sino también una
perspectiva humanista hacia la prestacion de servicios de hoteleria. Un mando
bien estructurado es crucial para lograr los resultados previstos, lo que
requiere no sélo modificaciones normativas, sino sobre todo un cambio en la
ética dentro de las administraciones hoteleras.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Segun el contraste de la hipotesis general, se evidencia que las
habilidades administrativas y satisfaccion del cliente sugieren una correlacion
significativa (rs=, 947, p= .000< 0,05). Se adhieren Pereda y Lépez (2019)
realizé una investigacion sobre “habilidades administrativas como ventaja

competitiva en el sector publico” de la provincia de Cérdoba. La conclusion del
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estudio fue la siguiente”. La investigacion fue basica, con 546 participantes
pertenecientes a 86 empresas, donde se evaluaron las habilidades de
motivacion, los valores, las habilidades interpersonales, las emocionales y las
competencias. La conclusién fue que cada responsable de una corporacion
debe asegurarse de que sus empleados se sientan necesarios en la empresa,
logrando una comunicacién eficaz e inspiracion para alcanzar los resultados
previstos. En mi opiniébn, deberia haber una normalizacion de los
procedimientos de gestion de los documentos publicos. Ademas, la

sistematizacion también es necesaria en el procedimiento gerencial.

En contraste de la hipotesis especifica 1, se encontr6 que la
planificacion de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente sugieren
una correlacion significativa (rs=, 812, p=.000< 0,05). Se adhieren Jinyan SHI,
Jiangheng YANG, Yanxi LI (2019) El proposito de este informe es ver la
relacion entre la posiciéon de la red de suministro y el desempefio de la
organizacion. Organizaciones de fabricacion de existencias. Se enumeraron
de 2013 a 2015, donde se elegiran como muestras iniciales, y las grandes
redes de suministro de muestras se integraran en una integracion relacional y
estructural. La ubicaciébn de la red de suministro representada por la
centralidad de la red y el agujero estructural con analisis de redes sociales, y
la influencia de la posicion de la red de suministro en el desempefio corporativo
se examina con andlisis de regresion multiple MCO. Este documento analiza
una posicion en la red de suministro donde la organizacion se ve afectada en
su desempefio. Cuanto mayor es la centralidad de la red, més ricos son los
agujeros estructurales y peor es el desempefio de la empresa. En conclusion,
se sugiere gque las organizaciones que tienen un alto nivel de centralidad o
abundantes agujeros estructurales en sus redes de suministro obtendran
informacion, recursos y beneficios de control limitados y afrontaran grandes
riesgos de negocio que pueden influir negativamente en su desempefio. Como
resultado, estas empresas fortalecen los contactos con sus clientes y
proveedores, por lo que es especialmente importante evaluar si estan
relacionados o son cercanos en su contribucién al desempefio y eficiencia

operativa de la empresa.
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De acuerdo a la hipdtesis especifica 2, se muestra que la organizacion
de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente estan correlacionados
altamente (rs=, 736, p=.000< 0,05). Es similar a los estudios de: Cutipa (2019)
enfocaron a las habilidades administrativas y compromiso organizacional,
Colombia, Estudio tipo basico, no experimental y correlacional, con muestra
de estudio de 80 trabajadores a los que se aplico dos cuestionarios confiables
y validos segun la opinidn de los expertos. Conclusiones: Hallé una correlacion
rs=,722. En este sentido, los jefes de cada area deben estar preparados para
poder desenvolverse en sus funciones y dirigir a los trabajadores de su area,
generando un buen desenvolvimiento de los trabajadores, y por ende podrian
estar comprometidos con la organizacién. Por lo tanto, se observa que la GA
podrian estar relacionadas de cierta manera con el compromiso
organizacional, y es necesario su investigacion, para que a su vez contribuya

en el buen clima organizacional y a la sociedad en general.

Para la hipotesis especifica 3, los resultados orientan que la direccion
de habilidades administrativas y satisfaccion del cliente, los resultados
sugieren una correlacion significativa (rs=,842, p= .000< 0,05). Es similar a los
estudios de: Ayona y Fajardo (2019) titulado “Habilidades administrativas y su
influencia en la gestion publica de la municipalidad distrital de Sunampe en el
afo 2019”. De acuerdo a los participantes fueron un total de 70, los cuales
fueron escogidas aleatoriamente, logrando entrevistar a cada uno de ellos,
ademas contando con una correlacion rs = 0.587 entre liderazgo y gestion
publica. Es vital tener en cuenta que varios de los estudios de control de
lugares internacionales en crecimiento han tenido problemas para
materializarse, por lo que hay algunas situaciones que son esenciales para
realizar reformas acertadas en este ambito, entre las que se incluye
asegurarse de que existe el mismo potencial de mejora en el ambito local que

en el nacional.

En relacion a la hipotesis especifica 4, se evidencia que el control de
habilidades administrativas y satisfaccion del cliente resultados sugieren una
correlacion significativa (rs=, 859, p= .000< 0,05). Es similar el estudio en su

articulo sobre habilidades administrativas y calidad del servicio en Los Olivos
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2017, Flores (2017) explora la conexién entre estos dos factores. Para la
realizacion de la encuesta se solicito la participacién de todos los empleados
del turno de mafiana del municipio de Los Olivos, resultando una muestra de
60 usuarios. La investigacion empleé un modelo descriptivo correlacional con
un disefio transversal no experimental. Se utilizO una encuesta y un
cuestionario compuesto por 20 items. Los resultados de la Rho de Spearman
indicaron una alta correlacion positiva de 0,754 entre las capacidades
administrativas y la calidad del servicio. Por lo tanto, se puede concluir que las
habilidades administrativas estan relacionadas con la calidad del servicio en
Los Olivos 2017.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes.

Dicho estudio busca obtener informacion importante que ayudara a
Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023 a la correccion de los desaciertos
y crecimiento de los niveles, por lo cual permita aparecer en la region Arequipa,
tratando de emplear diferentes estrategias y técnicas administrativas para
ganar seguridad y credibilidad en las diferentes etapas del proceso de
administracion. No obstante, desarrollar servicios locales y otros nacionales
gue permitan fortalecerse, alcanzando la estabilidad financiera y permitiendo
someterse integralmente a los clientes y socios, manteniendo los principios
éticos y morales. Por ello, consideramos crucial que Pert Belmond Hotels S.A.
dilucide o exponga los criterios que permitan la ejecucién y evaluacién precisa
de las operaciones, ya sea que se trate de una tactica o de una via de
desarrollo. Por ello, consideramos que el aspecto administrativo a mejorar no
radica en las nociones exploradas o presentadas por Perl Belmond Hotels
S.A., sino en las variables externas que inciden en la gestién hotelera en su
conjunto, es decir, en los distintos objetivos de propietarios, personal y

proveedores, que sean integros, competentes, con valores y éticos.
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VII.CONCLUSIONES

Primera: En la hipo6tesis general se concluye que, existe una relacion
significativa y muy alta entre las habilidades administrativas y la satisfaccion
del cliente, en Perd Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023. (rs=, 947, p= .000<
0,05).

Segunda: En la hipotesis especifica 1 se concluye que, existe una
relacion significativa y muy alta entre la planificacion de habilidades
administrativas y la satisfaccion del cliente en Peri Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023. (rs=, 812, p=.000< 0,05).

Tercera: En la hipétesis especifica 2 se concluye que, existe una
relacion significativa y muy alta entre la organizacion de habilidades
administrativas y la satisfaccién del cliente en Perd Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023. (rs=, 736, p=.000< 0,05).

Cuarta: En la hipétesis especifica 3 se concluye que, existe una
relacion significativa y muy alta entre la direccibn de habilidades
administrativas y satisfaccion del cliente en Peri Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023. (rs=, 842, p=.000< 0,05).

Quinta: En la hipotesis especifica 4 se concluye que, existe una
relacion significativa y muy alta entre el control de habilidades administrativas
y la satisfaccion del cliente en Pert Belmond Hotels S. A. Arequipa, 2023. (rs=,
859 p=.000< 0,05).
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Vill. RECOMENDACIONES

Primera: Se aconseja al Gerente de Perld Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023, poner en descubierto las informaciones del estudio sobre
habilidades administrativas y satisfaccion del cliente. Asimismo, es necesario
la implementacion de un plan de capacitaciones hacia los trabajadores sobre
los procesos administrativos de la organizacién y establecer medidas para
reducir sus posibles efectos econdmicos en la organizacion. Por otra parte, se
debe poner en marcha un plan de incentivos para garantizar la satisfaccion de

los clientes y su fidelizacién con la marca.

Segunda: Se aconseja al Gerente de Peri Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023, realizar una planificacion para la adquisicion de los recursos
humanos, financieros y materiales indispensables para que las actividades se
realicen de manera oportuna y eficiente. Asimismo, se tiene que precisar las
rutas de accion para alcanzar los objetivos organizacionales, incluyendo el

aumento de la satisfaccion hacia los clientes.

Tercera: Se aconseja al Gerente de Peru Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023, hacer capacitaciones a sus trabajadores, focalizando sobre la
adecuada distribucion de las actividades administrativas y los diversos
procesos para que pueda agilizar los trabajos en eficiencia y eficacia. Por otra
parte, se debe procurar maximizar la calidad y satisfaccion a los clientes en

cada experiencia con la empresa.

Cuarta: Se aconseja al Gerente de Perl Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023, hacer capacitaciones a su personal administrativo en
direccion de habilidades administrativas y brindar incentivos o recompensas
por los logros de los trabajadores y hacia clientes potenciales del negocio. Es
necesario que las asistencias a los programas de capacitacion sean
obligatorias, debiendo emitirse evaluaciones y certificados de

aprobacion/asistencia.

Quinta: Se aconseja al Gerente de Peru Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023, evaluar los resultados de la gestion administrativa y la
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satisfaccion ofrecida al cliente de manera programada. Es necesario contrastar
las metas alcanzadas con los objetivos propuestos, implementando las
acciones pertinentes para corregir ciertos obstaculos. También, se debe tener
en consideracion la evaluacion de la eficiencia de los desembolsos requeridos

para alcanzar con las metas empresariales.
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- Matriz de consistencia

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “Habilidades Administrativas y Satisfaccion del cliente en Peru Belmond Hotels S.A. Arequipa, 2023”.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Variable

independiente

Variable

independiente

Nivel de
investigacion

¢, Qué relacion existe
entre habilidades
administrativas y
satisfaccion del cliente
en Perd Belmond
Hotels S. A. Arequipa,
20237

Problemas especificos
PE1 ¢ Qué relacion
existe entre
planificacion y la
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond
Hotels S. A. Arequipa,
20237

PE2 ¢ Qué relacién
existe entre
organizacion y la
satisfaccion del cliente
en Perl Belmond
Hotels S. A. Arequipa,
20237

Determinar la relacion
que existe entre
habilidades
administrativas y
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.

Objetivos especificos
OE1 Determinar la
relacion que existe entre
planificacién y la
satisfaccion del cliente
en Perd Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
OE2 Determinar la
relacion que existe entre
organizacion y la
satisfaccion del cliente
en Pert Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
OE3 Determinar la
relacion que existe entre

Las habilidades
administrativas se
relacionan
significativamente con la
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.

Hipodtesis

especificas

HE1 La planificacion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
HE2 La organizacion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
HES3 La direccion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente

VI: Habilidades
administrativas

VI: Habilidades
administrativas

Correlacional

Disefio de
DIMENSIONES ) . .

investigacion

- Visién

- g'gf'ot.” Es no experimental,

Planificacién - Ubjetvos o

- Recursos descriptivo, de corte

- Servicios transversal

- Inversion

- Estructura

- Funciones

Organizacion

- Sistematizacion
- Capacitacién
- Desarrollo

Método de Investigacion

Direccioén

- Liderazgo
- Desarrollo
- Presupuesto

Control

- Monitoreo

- Feedback

- Evaluacién de
resultados

Hipotético deductivo
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PE3 ¢ Qué relacién
existe entre direccion y
la satisfaccion del
cliente en Per(
Belmond Hotels S. A.
Arequipa, 2023?

PE4 ¢ Qué relacién
existe entre control y la
satisfaccion del cliente
en Pert Belmond
Hotels S. A. Arequipa,
20237

direccion y la
satisfaccion del cliente
en Perd Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
OE4 Determinar la
relacion que existe entre
control y la satisfaccion
del cliente en Peru
Belmond Hotels S. A
Arequipa, 2023.

en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.
HE4 El control se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
en Per( Belmond Hotels
S. A. Arequipa, 2023.

Variable dependiente

Variable dependiente

Poblaciéon

VD: Satisfaccion
delcliente

DIMENSIONES

VD: Satisfaccion del
cliente

190 clientes en Per
Belmond Hotels S. A.

Muestra

Acceso a laatenciéon

- Comunicacién
- Atencién
Puntualidad

127 clientes en Perl
Belmond Hotels S. A

Trata al usuario

- Evaluacion
Respeto
Buen trato
Informacion
rapida

- Limpieza

Técnica

Recomendacion

- EficienciaEficacia

Encuesta

Expectativa

- Amabilidad
Respeto

- Atencidn rapida

- Satisfaccién

- Buen impacto

Instrumento

Satisfaccion global

- Satisfacciéon
- Buen impacto

Cuestionario
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Instrumentos validados

Encuesta de habilidades administrativas

Estimado cliente, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar

informacion sobre habilidades administrativas. Le agradeceremos leer

atentamente y marcar con un (X) la opcion correspondiente a la informacion

solicitada, la presente es totalmente andnima y su procesamiento es

reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta.

Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S)
2 3 4 5
ESCALAS
N° VI: HABILIDADES ADMINISTRATIVAS 112|345

Dimensién 1: PLANIFICACION

1 Se cumple con los objetivos del plan de gestion de Peru
Belmond Hotels S. A. Arequipa.

2 Se informa al dirigente del cumplimiento de los objetivos
estratégicos programados por Pert Belmond Hotels S. A.
Arequipa.

3 Se siente complacido por el cumplimiento de la atencion
recibida.

4 Se comunica al cliente de los recursos disponibles para su
mejor atencion.

5 Se informa que los recursos disponibles de Peru
Belmond Hotels S. A provienen mayormente de los
ingresos propios.

6 Se brinda buenos servicios y de calidad de atencion en
Peru Belmond Hotels S. A.

7 Se promueve un adecuado plan de gestién empresarial
para mejorar la calidad de la prestacion de servicios al
cliente.

8 Se elabora el presupuesto anual para los proyectos de
mejora del Peru Belmond Hotels S. A.

9 Se tiene conocimiento de los proyectos de mejora que

ejecuta Perd Belmond Hotels S. A en beneficio de los
clientes.

Dimensiéon 2: ORGANIZACION
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10

Se tiene conocimiento que Perl Belmond Hotels S.
A. propicia la participacion turistica.

11

Se informa promoviendo actividades de orientacion para
desarrollar en forma conjunta el turismo.

12

Se cumple con desarrollar las actividades programadas en
el Plan de Peru Belmond Hotels S. A.

13

Se cumple con un programa anual de capacitacion
del personal administrativo en el Peri Belmond Hotels S.
A.

14

Se capacita al personal de Pert Belmond Hotels S. A para
dar atencion del cliente.

15

Se proporciona las facilidades para el desarrollo
profesional del personal administrativo de Pert Belmond
Hotels S. A

16

Se fomenta el desarrollo personal en valores, actitudes,
relaciones y honradez como politica de Pert Belmond
Hotels S. A.

17

Se garantiza un ambiente de desarrollo organizacional
que permita al cliente sentirse a gusto con las atenciones
que recibe.

18

Se fomenta las buenas relaciones entre el personal
administrado y los clientes de Pert Belmond Hotels S. A.

Dimension 3: DIRECCION

19

Se informa sobre la politica de gestion en Pert Belmond
Hotels S. A hacia el logro de los objetivos de la gestion
empresarial

20

Se implementa el reconocimiento a los trabajadores de
Peru Belmond Hotels S. A

21

Se participa al personal de Peru Belmond Hotels S.
A en el plan empresarial para su eficiente gestion.

22

Se promueve los trabajos en equipo para obtener
mejores resultados en Pert Belmond Hotels S. A

23

Se realiza una buena gestion presupuestal para ejecutar el
plan de gestion empresarial.

24

Se contribuye a la gestion presupuestal de Perti Belmond
Hotels S. A con la modernizacién de sus servicios
publicos.

Dimension 4: CONTROL

25

Se realiza el monitoreo constante a las dependencias,
para verificar el cumplimiento de las funciones y
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actividades asignadas a su personaladministrativo.

26

Se utiliza el 6rgano de control interno de Pert Belmond
Hotels S. A para supervisar las actividades ejecutadas por
las diferentes dependencias delhotel.

27

Se cumple con el 6rgano de auditoria interna de Peru
Belmond Hotels S.A, con las normas y procedimientos
establecidos para el buen funcionamiento del hotel.

28

Se utilizan auditorias externas para evaluar el trabajo de
los 6rganos de control de Pert Belmond Hotels S. A.

29

Se cumple con el presupuesto en el desarrollo de las
actividades del plan de gestion de Pertu Belmond Hotels S.
A

30

Se elabora con eficiencia el presupuesto anual en los
servicios brindados al cliente.

31

Se realizan auditorias anualmente en Perd Belmond
Hotels S. A.

32

Se cumple oportunamente con el 6rgano de control
interno de PeriBelmond Hotels S. A para un mejor
seguimiento del Plan de gestién Hotelera.

Tomado de: Vasquez (2016)
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e Encuesta de satisfaccion del cliente

Estimado trabajador, la presente encuesta tiene el propésito de
recopilar informacion sobre satisfaccion del cliente. Le agradeceremos leer
atentamente y marcar con un (X) la opcidn correspondiente a la informacion
solicitada, la presente es totalmente andnima y su procesamiento es

reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su respuesta.

MP=Mucho P=Peor AVM=A CM= Casi mejor | MM=Mucho
peor veces mejor
mejor
1 2 3 4 5
N° MP| P | AVM| CM | MM

VD: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimension 1: ACCESO A LA ATENCION 12| 3 4 | 5

1 |Es facil contactar por teléfono en Pert Belmond
Hotels S. A.

2 |Le fue facil conseguir la cita con el administrador.

3 |Las citas con los funcionarios son con
puntualidad.

4  |Los servicios son oportunamente atendidos.

5 |Launidad /servicio realiza la labor esperada.

6 |El personal se muestra dispuesto a ayudar al
cliente.

7 |El personal da la imagen de estar totalmente
cualificadopara las tareas que tiene que
realizar.

8 |¢Los espacios de atencion al cliente estan
aseados,ventilados y el nivel del ruido es
adecuado?

Dimension 2: TRATO AL USUARIO

9 |Laamabilidad y respeto con que fue tratado
(a) por losfuncionarios.

10 |La amabilidad y respeto con que lo ha tratado el
personal derecepcion.

11 (Claridad con la que el personal le informa sobre
Su gestion.

12 |Comodidad y limpieza de la sala de espera,
bafios y pasillos.
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13

El trato del personal con los usuarios es
considerado yamable.

14

Cuando acudo al Servicio/unidad sé que
encontraré lasmejores soluciones.

15

Como usuario, conozco las posibilidades que
me ofrece elservicio/unidad.

16

¢,Durante la consulta se respet6 su privacidad?

Dimension 3: RECOMENDACION

17

Si un familiar lo necesitara ¢ Les
recomendaria a losadministrativos de
Pert Belmond Hotels S. A?

18

He tenido la oportunidad de comprobar que el
personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar acabo su trabajo en
Peru Belmond Hotels S. A.

19

He podido comprobar que el personal dispone
de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar acabo su trabajo

20

He podido comprobar que el personal dispone
de mediosadecuados de comunicacion con
otros Servicios de Peru

Belmond Hotels S. A para facilitar su labor

21

El servicio se adapta perfectamente a mis
necesidadescomo cliente

Dimensiéon 4: EXPECTATIVAS

22

La atencion que ha recibido en Pert Belmond
Hotels S. Aha sido.

23

Cuando acudo al servicio, no tengo problemas
en contactarcon la persona que puede
responder a mis demandas.

24

El servicio /unidad informa de forma clara y
comprensible alos clientes

25

El Servicio da respuesta rapida a las
necesidades yproblemas de los clientes

26

¢En términos generales Ud. se siente
satisfecho con laatencioén recibida?

27

¢Ha llenado las expectativas por las cuales
usted escogidnuestro servicio?
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28

La Informacion es suficiente, clara y accesible
sobre lascondiciones de la atencion.

Dimension 5: SATISFACCION GLOBAL

29

Marque la alternativa que con el grado de
Satisfaccion Global con la atencién recibida en
Pert Belmond Hotels S. A.

30

El personal da una imagen de honestidad y
confianza.

31

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente
mis demandasen ocasiones pasadas

32

He observado mejoras en el funcionamiento
general del Servicio en mis distintas visitas
Peru Belmond Hotels S. A

33

Muy satisfecho por la amabilidad y respeto con

gue lo o laha tratado el personal administrativo.

34

La opinion de otros clientes sobre el servicio
gue brinda laPeru Belmond Hotels S. A es
buena.

35

Perd Belmond Hotels S. A da respuesta rapida
a lasnecesidades y problemas de los clientes.

63



- Certificados de validacion de los instrumentos

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del

informante labora instrumento instrumento

Abner Chavez Leandro Abner Chavez Leandro Habilidades Abner Chavez
administrativas | |Leandro

Titulo del estudio: “Habilidades Administrativas y Satisfaccién del cliente en Peru Belmond Hotels
S.A. Arequipa, 2023".

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo

INDICADO
RES

CRITERIOS

DEFICIENT

E
00-20%

21-40%

REGULAR

BUENA
41-60%

MUY
BUENA
61-80%

EXCELENT

SUB
TOTAL

E
81-100%

0

6

8

5

1
0

g Rk
oNfor
LSRN
owloNn
0wk w

oOh~OW

4
1
4
5

4
6
5
0

g Uik o
ocoolown
aolro
o~joo
g~k N
o mlo~

6
9
0

U1 0| 0
U1 ©| 0
OO R oo

1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado

90%

2.0BJETIVIDAD

Esté expresado en
conductas o
actividades,
obseryablgs en una
organizacioén

x| X

90%

3.ACTUALIDAD

Adecuado al avance al
avance de la ciencia'y
la tecnologia

90%

4.0RGANIZACI
ON

Existe una organizacién
I6gica coherente

90%

5.SUFICIENCIA

Comprende los

aspectos (indicadores,
escalas, dimensiones)
en cantidad y claridad

90%

6.INTENCIONA
LIDAD

Adecuado para valorar
la influencia de la VI o
la relacién entre ambas,
con determinados
sujetos y contexto

90%

7.CONSISTENC
1A

Basado en aspectos
tedrico-cientificos

90%

8.COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

90%

9.METODOLO
GiA

La estrategia responde
al proposito del
diagnéstico

X 1 90%

PROMEDIO

90%

OPINION DE
APLICABILIDAD

Procede su Aplicacién

X

Procede su aplicacion previo
levantamiento de las

observaciones

Se adjuntan o procede su

aplicacion

20/12/22

22469265

(6 L

962970907

Lugar y fecha

DNI

Firma del
experto

Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del

informante labora instrumento instrumento

Abner Chavez Leandro Docente Universitario Satisfaccion Docente Universitario
UNAC, ucv del cliente UNAC, UCV

Titulo del estudio: “Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente en Peri Belmond Hotels
S.A. Arequipa, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segln intervalo

CRITERIOS DEFICIE | REGULAR BUENA MUY EXCELEN
NTE 21-40% 41-60% BUENA TE 2
INDICADOR 00-20% 61-80% 81-100% o
ES )
0| 6|1 1|22 3 3|4/ 4556|867 7/8 8 8 9
1/6|1|6/1 6|1 6/ 1|6/ 1|61 6/ 1| 6/ 1| 6
5| 1] 1| 2| 2| 3|3/ 4|4/ 5/5/6/6|7 7 8 8 9/9|1
0| 5{ 0| 5/ 0/5 0|5/ 05/ 05| 0 5 05| 0[50
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X 90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance al X 90%
avance de la ciencia y la
tecnologia
4.0RGANIZACIO Existe una organizacion 90%
N I6gica coherente
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos 90%
(indicadores, escalas,
dimensiones) en cantidad
y claridad
6.INTENCIONALI | Adecuado para valorar la X 90%
DAD influencia de la VI o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENCI Basado en aspectos 90%
A teorico-cientificos
8.COHERENCIA Entre los indices, 90%
indicadores y las
dimensiones
9.METODOLO La estrategia responde al X 90%
GIA proposito del diagndstico
PROMEDIO | 90%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacién previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacién
20/12/22 22469265 , 962970907
Cé 4
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo e institucién Nombre del Autor(a)(res) del
informante donde labora instrumento instrumento
Luis Alberto Nufiez Lira Docente Universitario Habilidades Vasquez (2016)
UNMSM, UCV administrativas

Titulo del estudio: “Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente en Pert Belmond
Hotels S.A. Arequipa, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X el porcentaje, segln intervalo
CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E Qb
61-80% 81-100% 79
INDICADOR 0 1{ 1| 2| 2| 3 3| 4| 4 5|5 6| 6] 147 7 8 8 8 9
ES 1/6|1/6 1|61 6 1|6/ 1|6 1 6 1] 6| 1| 6
5 12| 2] 3/ 34|45 5/6/6|7 1 8 8 9/ 9/ 1
5/ 0[50/ 5 0|5 0f 5 05|09 0 5/0/50
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X 90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance al X 90%
avance de la ciencia y la
tecnologia
4.0RGANIZACIO Existe una organizacion X 90%
N I6gica coherente
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X 90%
(indicadores, escalas,
dimensiones) en cantidad
y claridad
6.INTENCIONALI | Adecuado para valorar la X 90%
DAD influencia de la VI o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENCI Basado en aspectos X 90%
A tedrico-cientificos
8.COHERENCIA | Entre los indices, X 90%
indicadores y las
dimensiones
9.METODOLO La estrategia responde al X 90%
GIA propésito del diagndéstico
PROMEDIO | 90%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
—4
21/12/22 08012101 J/J 964638264
Luis Alberto Nufiez Lira
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Apellidos y
nombres del
informante

Cargo e institucién
donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Luis Alberto Nunez
Lira

Docente Universitario
UNMSM, UCV

Satisfaccién del cliente

Naranjo (2015))

Titulo del estudio: “Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente en Pert Belmond

Hotels S.A. Arequipa,

2023”

ASPECTOS DE VA

LIDACION:

Coloque X el porcentaje, segun intervalo

CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E S
61-80% 81-100% 20
INDICADO 0|6/1({1]|2(2|3|/3|4|4(5|5|6 |6|7|7|8|8|8]9
RES 1|6|1|6|/1|6|1]|6/1]|6|/1|6|1|6|1|6]|1]6
5(1/1|2|2|3|3|4|4|5|/5|6|6 (7|7(8(8]|9]9 |1
0/5/0|5|0|{5/0|5|0({5|0(5|0|5|0(|5|0 |5 |0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X| [90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X| [90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 90%
avance de la cienciay la
tecnologia
4.0RGANIZACI | Existe una organizacion X 90%
ON I6gica coherente
5.SUFICIENCIA | Comprende los aspectos X 90%
(indicadores, escalas,
dimensiones) en cantidad y
claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la X 90%
LIDAD influencia de la Vl o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC | Basado en aspectos X 90%
IA tedrico-cientificos
8.COHERENCIA | Entre los indices, X 90%
indicadores y las
dimensiones
9.METODOLO | La estrategia responde al X 90%
GIA proposito del diagnéstico
PROMEDIO [90%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
Y
21/12/22 10352960 (Jw ..{Lf‘ 952984562
Luis Alberto/Nufiez Lira
Lugar y fecha DNI Firma del experto | Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucién Nombre del Autor(a)(res) del
informante donde labora instrumento instrumento
Mejia Montenegro Docente Universitario, Habilidades Vasquez (2016)
Genebrardo UNMS administrativas

Titulo del estudio: “Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente en Pert Belmond

Hotels S.A. Arequipa, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X el porcentaje, segln intervalo
CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E o e
61-80% 81-100% 79
INDICADO 0|6|1{1|2|2|3[3|4|4|5|5(6|6|7(7|8(8|8]9
RES 1/6|1|6|1|6|1]6|1|6|1|6|1]6]|1]|6]1]6
5(1|1(2|2|3/3|4|4|5/5|6|6|7,7(8|8|9]|9]|1
0|5|/0|5|0[{5/0|5|0/5|{0|/5|0|5|0|5|0|5]|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X 90%
apropiado
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X| [90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 90%
avance de la cienciay la
tecnologia
4.0RGANIZACI | Existe Una organizacion X 90%
ON I6gica coherente
5.SUFICIENCIA | Comprende los aspectos X 90%
(indicadores, escalas,
dimensiones) en cantidad y
claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la X| [90%
LIDAD influencia de la VI o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC | Basado en aspectos teérico- X 90%
IA cientificos
8.COHERENCI Entre los indices, X 90%
A indicadores y las
dimensiones
9.METODOL La estrategia responde al X 90%
OGIA propésito del diagnoéstico
PROMEDIO |90
%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
14/01/23 09797698 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del experto | Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo e institucién Nombre del Autor(a)(res) del
informante donde labora instrumento instrumento
Mejia Montenegro Docente Universitario, | Satisfaccion Docente
Genebrardo UNMS del cliente Universitario,
UNMS

Titulo del estudio: “Habilidades administrativas y satisfaccién del cliente en Perd Belmond

Hotels S.A. Arequipa, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X el porcentaje, segln intervalo

CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E o5
61-80% 81-100% 32
INDICADO 0(6|1|1|2|2 33|44/ 5/5/6/|6(7/7,8/8[8|9
RES 1/6|1|/6/1/6|1/6/1/6/1|6|1/6{1|6]1]|6
5(1{1| 2| 2|3/ 3|4 |4|,5/5|6|/6|7[7/8/8/9[9]|1
0| 5/0(|5|/0/5/0|5/0/5/0/5|0|{5/0|/5[0|5|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X | 90%
apropiado
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X | 90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 90%
avance de la cienciay la
tecnologia
4.0RGANIZACI Existe una organizacion X 90%
ON I6gica coherente
5.SUFICIENCIA | Comprende los aspectos X 90%
(indicadores, escalas,
dimensiones) en cantidad y
claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la X 90%
LIDAD influencia de la Vi o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC | Basado en aspectos tedrico- X 90%
IA cientificos
8.COHERENCI Entre los indices, X 90%
A indicadores y las
dimensiones
9.METODOL La estrategia responde al X 90%
OGIA proposito del diagndstico
PROMEDIO | 90%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
14/01/23 09797698 _ | 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del experto | Teléfono
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Base de datos

Tabla 13

Base de datos de Habilidades administrativas

Base datos: Habilidades administrativas

it32

it31

it30

it29
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it24
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it19

1t18

itl7

it16

itl5

itl4

itl3

it12

It11

it10

1t9

it8
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it6
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it2

itl

N°
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25

26

27

28

29

30
31

32

33
34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47
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48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
61

62

63
64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

72



5
5

75
76
77
78
79
80
81

82
83
84

85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99

100 | 2

101 1
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3
3
3
3
5
5
3
3
1

5

5
5
5
5
5

4
5
5
3
3
3
5
4

5

5
3

102 | 2

103| 3

104| 3

105] 1

106 | 3

107 | 2

108 | 1

109 | 2

110 1

111 2

112 | 3

113 | 3

114 | 3

115 1

116 | 3

117 | 3

118 | 2

119 1

120| 2

121 | 3

122 | 3

123 | 3

124 | 3

125 2

126 | 1

127 2
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Tabla 14

Base de datos de Satisfaccion del cliente

Base datos: Satisfaccion del cliente

N |t | it | it | it | it | it | it | it | it [ itd | itd | itd | itd | itd | itd | itd | itl | itd | itl | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it2 | it3 | it3 | it3 | it3 | it3 | it3
°l1]2|3|4|5|6|7|8]9]|0O0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5]
1 (1|1 |(4]5[3|3]5(|1]3 4 4 2 4 3 1 3 2 2 2 1 3 2 2 2 4 1 2 2 2 4 2 1 3 2 2
212]|5]|5]|4]|5|5|5|5]|5 4 4 4 5 5 2 5 5 3 5 2 5 5 3 5 5 2 5 3 5 5 5 2 5 5 3
33|54 |5|5[3[3]4]5 5 4 5 5 4 2 5 4 4 5 2 5 4 4 5 5 2 4 4 5 5 5 2 5 4 4
413 |5|5|5|5|1]5|5]|5 2 4 5 4 4 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5
53|53 |1|5|5]3]3]|3 5 4 4 3 5 1 4 2 5 3 1 4 2 5 3 4 1 2 5 3 4 3 1 4 2 5
61|55 1[3|5|5(|5]4 5 4 5 5 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 3 4 4 5 3 5 3 4 4 4
713|555 |5|5[5|5]5 4 5 5 5 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5
8|3 |4 |5 |53 |4]3]|3]|4 1 4 3 4 4 2 4 2 2 3 2 4 2 2 3 4 2 2 2 3 4 3 2 4 2 2
92 |5 |53 |[5|5[5|5]5 4 4 5 5 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5
é 115[5]|5|5|[5]5]5]|5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4
i 21311133 |3|3|4]4 3 4 5 4 5 1 4 3 5 4 1 4 3 5 4 4 1 3 5 4 4 4 1 4 3 5
% 3 (3|4 4|3 2|1 |14 2 4 4 3 4 2 4 4 3 5 2 4 4 3 5 3 2 4 3 5 3 5 2 4 4 3
é 3 (3|3 |43 [3]|5|3]|4 4 4 5 5 5 1 2 2 2 4 1 2 2 2 4 3 1 2 2 4 3 4 1 2 2 2
i 113 (5|3 [1|5]3|3]4 3 4 4 5 3 1 4 3 5 4 1 4 3 5 4 4 1 3 5 4 4 4 1 4 3 5
é 3| 5|4 |2]|4]3]3]|3]|4 3 5 4 5 5 2 5 3 5 4 2 5 3 5 4 4 2 3 5 4 4 4 2 5 3 5
é 2 5|1 |3|5|5]4]4]|5 3 4 5 4 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5
% 11343 (44]3]2]3 3 4 4 4 4 2 4 2 1 4 2 4 2 1 4 3 2 2 1 4 3 4 2 4 2 1
é 2 3|31 |3 |4]|4]4]|05 5 4 2 4 5 2 4 5 5 3 2 4 5 5 3 5 2 5 5 3 5 3 2 4 5 5
é 2 |44 |5 4]4)4]4]|5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5
S 1134|153 |5]3]5 3 4 5 4 3 2 4 2 2 3 2 4 2 2 3 4 2 2 2 3 4 3 2 4 2 2
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- Capturas de pantallaresultados inferenciales
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Figura 7

Hipotesis especifica 2
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Figura 8

Hipotesis especifica 3
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Figura 9
Hipotesis especifica 4
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-  Prueba de confiabilidad

Segun Hernandez, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de
medicion “es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes
y coherentes”. (p. 200).

Tabla 15

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Ruiz (2002)

Para determinar el coeficiente de alfa de Cronbach se realiz6 en una

prueba piloto de 30 clientes de Peru Belmond Hotels S. A. Arequipa, donde
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los datos obtenidos se pasaron al programa SPSS 25, el cual nos dio como
resultado: Resultados del andlisis de confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 16
Resultados de confiabilidad: planificacion estratégica y gestion

administrativa

Alfa de
N° de items
Cronbach
Habilidades administrativas 0,89 32
Satisfaccion del cliente 0,93. 35.

La prueba piloto para los instrumentos, el alfa de Cronbach obtenido
0,89 y 0,93, evidencian Habilidades administrativas y satisfaccion del cliente
evidenciandose que ambas variables tienen una fuerte y alta confiabilidad.
- Validacién de instrumentos
Tabla 17
Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento Habilidades

administrativas

N° acgég(rjnc?co Nombres y apellidos del experto Dictamen

1 Dr. Abner Chavez Leandro Valido y aplicable
2 Dr. Luis Alberto Nufiez Lira Valido y aplicable
3 Dr. Mejia Montenegro Genebrardo Valido y aplicable

Fuente: opinién de expertos

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el
instrumento habilidades administrativas, el dictamen obtenido es que el

instrumento tiene validez y es aplicable.
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Tabla 18
Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento Gestion

administrativa

N° acgéggnc?co Nombres y apellidos del experto Dictamen

1 Dr. Abner Chavez Leandro Vélido y aplicable
2 Dr. Luis Alberto Nufiez Lira Vélido y aplicable
3 Dr. Mejia Montenegro Genebrardo Valido y aplicable

Fuente: opinién de expertos

El instrumento fue validado por juicio de expertos, para el instrumento
satisfaccion del cliente, el dictamen obtenido es que el instrumento tiene

validez y es aplicable.
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