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RESUMEN

El presente informe fue analizar las estrategias que el Albergue Estancia Bello Horizonte tiene
y cuales faltan reforzar para mejorar la calidad de servicios que brinda a sus clientes. El trabajo
contribuyé a fortalecer con eficacia y eficiencia la propuesta de estrategias competitivas que
puedan mejorar la calidad de servicio. El desarrollo del presente trabajo esta bajo el estudio
observacional y transversal, el disefio de investigacion es de nivel descriptivo. Siendo el
objetivo principal de la investigacion, mejorar las estrategias competitivas para la calidad de
servicio al cliente en la empresa turistica Estancia Bello Horizonte. El instrumento utilizado fue
la revision bibliografica y la encuesta que se basoé en un cuestionario de 28 items, para la
medicion se aplic la escala de Lickert con 3 escalas, que nos permitieron medir las respuestas.
Aplicado en una muestra de 151 clientes del Albergue Estancia Bello Horizonte. En cuanto a
las variables de estudio, fueron: estrategias competitivas y calidad de servicio. En cuanto al
analisis estadistico de los datos, se realizé a través de la hoja de calculos Excel, con la cual se
pudo analizar cada dimension de cada variable estudiada y para la prueba de las hipotesis se
empleo el procesador de datos SPSS v22, con el cual se comprobd la correlacion de variables
y dimensiones. Consideramos que para la empresa debe ser de primordial importancia, tener en
cuenta la calidad de los servicios que ofrece, pero esto se obtendra a partir de las estrategias
definidas, planteadas y ejecutadas. Después del analisis de datos y un analisis FODA, tenemos
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las conclusiones y propuestas de la investigacion, donde se elabord las mejoras que debe llevar
a cabo para mejorar aquellos problemas.

PALABRAS CLAVE: Estrategias competitivas, Calidad de servicio.
ABSTRACT

This report was to analyze the strategies that the Estancia Bello Horizonte Hostel has and which
need to be reinforced to improve the quality of services it provides to its clients. The work
contributed to effectively and efficiently strengthen the proposal of competitive strategies that
can improve the quality of service. The development of this work is under the observational
and cross-sectional study, the research design is descriptive. Being the main objective of the
research, improve competitive strategies for the quality of customer service in the tourist
company Estancia Bello Horizonte. The instrument used was the bibliographic review and the
survey that was based on a 28-item questionnaire, for the measurement the Lickert scale was
applied with 3 scales, which allowed us to measure the responses. Applied in a sample of 151
clients of Estancia Bello Horizonte Hostel. Regarding the study variables, they were:
competitive strategies and quality of service. As for the statistical analysis of the data, it was
carried out through the Excel spreadsheet, with which each dimension of each variable studied
could be analyzed and for the hypothesis test the data processor SPSS v22 was used, with the
which correlation of variables and dimensions was checked. We consider that for the company
it must be of primary importance, to take into account the quality of the services it offers, but
this will be obtained from the strategies defined, proposed and executed. After the data analysis
and a SWOT analysis, we have the conclusions and proposals of the investigation, where the
improvements that must be carried out to improve those problems were elaborated.

KEYWORDS: competitive strategies, quality of service.

INTRODUCCION Bello Horizonte; para lo cual se elaboré con

la orientacién de expertos en la materia.
El trabajo de tesis estara enfocado a la linea Proponiendo las estrategias que puedan
de investigacion: estrategias competitivas mejorar la calidad de los distintos servicios
para mejorar la calidad del servicio, dado que ofertados en la empresa, asi como de tomar
las estrategias que estan definidas en la conciencia de la importancia que se debe dar
empresa, es fundamental identificarlas para a los clientes/pasajeros que, al terminar su
saber con lo que cuenta la empresa para visita, estos se retiren satisfechos y contentos
competir ante otras, dentro del mismo rubro de los servicios, y asi por medio de ellos, se
de servicios, de esta forma se pretende pueda obtener la publicidad de boca a boca.
mejorar las que faltan replantear. Contar con Las recomendaciones que se realicen de estos

una mejor calidad de servicio es el fin, y asi pasajeros satisfechos ayudaran a que el
satisfacer las necesidades y expectativas de numero de clientes cada vez sea mas, es por
los clientes. ello que esta investigacion tienen como

objetivo la mejora de las estrategias
Por otra parte, nuestro propdsito de competitivas para la calidad de servicio de la
investigacion fue mejorar las estrategias empresa.
competitivas, la cual se mejorada de acuerdo
con las necesidades y expectativas de los METODOLOGIA
clientes de la empresa turistica Estancia
61
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Tipo de estudio

El tipo de investigacién es descriptivo, para
Hernandez, et al., (2003), afirma que “busca
especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fenémeno
que se analice”, (p.119).

En este trabajo se analizara los hechos
observados en la realidad de la empresa para
evaluar independientemente, asi describir lo
que se investiga y esto permitira responder
las cusas del porque ocurre el fendmeno o
hecho y en las condiciones que se presenta.

Segun el numero de mediciones de la
variable de estudio, el estudio es transversal,
para Hernandez, et al., (2003). “recolecta
datos en un solo momento, en un tiempo
anico, su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado” (p. 270).

Todas las variables son medidas en una sola
ocasion; bajo esta condicion, si realizamos
comparaciones entre estas mediciones se les
suele llamar entre muestras independientes,
aunque el nombre correcto seria entre grupos
independientes.

Disefio de estudio

La investigacion es no experimental, pues
Hernandez et al (2003) definid que: es
aquella que se realiza sin  manipular
deliberadamente variables.

Las variables de la investigacion no fueron
manipuladas, solo fueron observadas para
realizar al analisis descriptivo por no tanto no
existi6 manipulacién de las variables de
estudio por lo que la investigacién es no
experimental.

Poblacion

En cuanto a la definicion de poblacién, para
Carrasco (2009) afirm6 que es: “el conjunto
de todos los elementos (unidades de analisis)
que pertenecen al ambito espacial donde se
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desarrolla el trabajo de investigacion” (p.
237).

En este caso la poblacion que representa el
trabajo de investigacion estad conformada por
los clientes de la empresa Turistica Estancia
Bello Horizonte, conformado por un total de
151 clientes nacionales y extranjeros, entre
varones y mujeres que visitaron en los meses
de octubre, noviembre y diciembre del 2017.

Tabla 1
Poblacion.
. . Numero de
Nacionalidad pasajeros
Franceses 47
Italianos 28
Espafioles 15
Americanos 10
Peruanos 25
Otros (Suiza, Aleman, Belgas) 26
TOTAL 151

Fuente: Elaboracion Propia.

Muestra

En cuanto a la definicién de muestra, segln
Carrasco (2009), afirm6 que es: “una parte o
fragmento representativo de la poblacion,
cuyas caracteristicas esenciales son las de ser
objetiva y relejo fiel de ella, de tal manera
que los resultados obtenidos en la muestra
puedan generalizarse a todos los elementos
que conforman dicha poblacion” (p. 237).

Se utiliz6 el método de muestreo no
probabilistico, intencional no se utilizd
ninguna formula matematica para calcular
tamafio de muestra, se realizo segun criterio
del investigador tomando en cuenta a 151
clientes.

Meétodos y técnicas

Para el presente trabajo de tesis el método
descriptivo, mediante este método se puede
ayudar a la interpretacion minuciosa de la
realidad, existencia, opiniones y puntos de
vista que se obtuvieron a partir de los datos.
En cuanto a la técnica para Sabino (1992),
definio6 como los “aspectos especificos y
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concretos del método que se usan en cada Tabla 2

investigacion”. Género de los clientes.

Género Numero Porcentaje
La técnica aplicada fue la encuesta, que nos Masculino 78 52%
permitio recoger la informacion adecuada Femenino 73 48%
para el trabajo, la cual se aplico la escala de Total 151 100%

Likert, este tipo de medicién permitié la Fuente: Elaboracion propia.

recoleccion de los datos, permitiendo obtener

datos de primera fuente. El instrumento Interpretacion: En la tabla 2, en cuanto a
aplicado fue el cuestionario de entrevista, que género (masculino — femenino) de los
consisti6 en 27 Items, con preguntas visitantes de la empresa turistica Estancia

formuladas. Bello Horizonte, se puede observar del total
_ de 100% (151) de los clientes que visitaron
Tratamiento de los datos entre los meses de octubre, noviembre y

Para el procesamiento de los datos, fue  diciembre del 2017; el 52% son del género
realizado por medio de la hoja de célculos masculino (78), y el 48% son del género
Excel, que ayudo a la obtencion de los femenino (73).

resultados y su posterior analisis. Para la cual

se recolecto, procesé y analizé los datos que Los mismos resultados estan reflejados en el
fueron obtenidos a partir de los cuestionarios  siguiente grafico.

que se aplicaron a los clientes, con el objetivo

de describir los resultados, mediante las Genero de pasajeros

tablas y graficos. También se utilizé el

procesador de datos SPSS v. 22, para la

demostracion de las hipotesis planteadas.

73

RESULTADOS

Para el analisis e interpretacion de los

resultados se proceso la encuesta aplicada a e
los clientes que visitaron el Albergue  Figyra 1

Turistico Estancia Bello Horizonte, en la Género de los clientes.
temporada de octubre, noviembre vy Fuente: Elaboracion propia.
diciembre del 2017.

Tabla 3
A continuacion, se presentaran los resultados Ocupacion.
obtenidos. Ocupacioén Numero de Porcentaje
pasajeros
i 2 Estudiante 14 9%

IIErglfolro?i?gouri]e%\igse rg:z’ificos se analizé los Profesional Pve e

! Jubilado 26 17%
datos generales tales como género, Total 151 100%
ocupacion y nacionalidad de procedencia de Fuente: Elaboracion propia.
los pasajeros que tomaron los servicios en el
Albergue Estancia Bello Horizonte, entre los  Interpretacion: En la tabla 3, en cuanto a la
meses de octubre, noviembre y diciembre del ~ profesion de los clientes de la empresa
2017. Turistica Estancia Bello Horizonte, se puede

observar que del total que se alojaron en los
meses de octubre, noviembre y diciembre del
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2017; el 74% son profesionales (111), el 17%
son jubilados (26) y solo el 9% son
estudiantes (14).

De estos datos podemos decir que, el gran
porcentaje de visitantes que llegan en esta
época del afio a la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte son personas entre jovenes y
adultos que aun trabajan y aportan a la
economia familiar. Y que en poco porcentaje
visitan las personas de la tercera edad que ya
no trabajan. Por otra parte, en un menor
porcentaje llegan adolescentes que se
encuentran en la etapa escolar, y que se
encuentran acompafiados por sus padres pero
que estan considerados dentro del total de los
clientes de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.

Ocupacién de los pasajeros

11

80%
60%
40%
26
; : -
0%

Jubilado

Estudiante Profesiona
3% 17%

® Ocupacién % 74%

Figura 2

Ocupacion de los pasajeros.
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4
Nacionalidad de los clientes.
Nacionalidad Numero de Clientes Porcentaje

Francés 47 31%
Italiano 28 19%
Peruano 25 17%
Espafiol 15 10%
Americano 10 7%

Otros 26 17%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: En el tabla 4, en cuanto a la
nacionalidad de los clientes de la empresa
turistica Estancia Bello Horizonte, se puede
observar que del total de los clientes; el 31%
son de nacionalidad Francés (47), el 19% son
de nacionalidad Italiano (28), el 17 % son de
nacionalidad Peruano (25), el 10% son de
nacionalidad Espafol (15), el 7% son de
nacionalidad USA (10), y el 17% son de otros
paises como: Alemanes, Belgas y Suizos
(26).

De estos datos podemos decir, que la gran
mayoria de pasajeros que visitan a laempresa
turistica Estancia Bello horizonte son
Europeos, y los de América del Norte son un
porcentaje muy bajo.

Los mismos resultados estén reflejados en el
siguiente grafico.

Nacionalidad de pasajeros

28
Francés taliano Pe Espafiol

W Seriesl 31% 19

Figura 3

Nacionalidad de los clientes.
Fuente: Elaboracién propia.

20% 25 26
15
i ' 'm
ruano Americano Otros
17% 0% 7% 17%

Analisis de resultados descriptivos.

Tabla 5
Frecuencia porcentual de la dimension
liderazgo en costos.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 74 49%
Regular 68 45%
En desacuerdo 9 6%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion: En la tabla 5, de la dimension
Liderazgo en costos de la estrategia
competitiva de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte; el 49% de los clientes
encuestados (74) mencionan que estan de
acuerdo con el liderazgo en costos, mientras
para el 45% de los clientes encuestados (68)
consideran regular (neutral) con el liderazgo
en costos, y el 6% de los clientes encuestados
(9) no estan de acuerdo con el liderazgo en
costos de la empresa.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.

Dimension Liderazgo en costos

100%
80%
74

60% 58

20% 9

De acuerdo Regular En desacuerdo
m Series1 49% 45% 6%
Figura 4
Dimension liderazgo en costos.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 6
Frecuencia porcentual de la dimensién
diferenciacion.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 84 56%
Regular 67 44%
En desacuerdo 0 0%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 6, de la dimension
Diferenciacion de la estrategia competitiva
de la empresa turistica Estancia Bello
Horizonte; el 56% de los clientes
encuestados (84) indican estar de acuerdo
con la diferenciacion, mientras el 44% de los
clientes encuestados (67) menciona que es
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regular (neutral) la diferenciacion lograda
por la empresa.

Los mismos resultados estén reflejados en el
siguiente grafico.

Dimension Diferenciacion

100%
80%
60%
40%

20%
0
A

En desacuerdo

0%
De acuerdo
u Series1 56%

Figura 5

Dimensién diferenciacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Regular
44%

Tabla 7
Frecuencia porcentual de la dimension
especializacién.

Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 108 72%
Regular 28 18%
En desacuerdo 15 10%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la tabla 7, de la dimension
Especializacion de la estrategia competitiva
de la empresa turistica Estancia Bello
Horizonte; el 72% de los clientes
encuestados (108) esta de acuerdo con la
especializacion. Mientras al 18% de los
clientes encuestados (28) indica que es
regular la especializacion, y para el 10% de
los clientes encuestados (15) no estan de
acuerdo la especializacion lograda de la
empresa.

Los mismos resultados estén reflejados en el
siguiente gréafico.
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Dimension Especializacion

108

28

- - -‘l :

De acuerdo Regular
= Series? 72% 18%

Figura 6
Dimensidn especializacion.
Fuente: Elaboracién propia.

En desacuerdo
0%

Tabla 8
Frecuencia porcentual de la dimension
fiabilidad.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 92 61%
Regular 59 39%
En desacuerdo 0 0%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 8, de la dimension
Fiabilidad de la calidad de servicio de la
empresa turistica Estancia Bello Horizonte;
el 61% de los clientes encuestados (92) estan
de acuerdo con la fiabilidad, y el 39%
menciona que es regular la fiabilidad de la
empresa.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.

Dimension Fiabilidad

100%

80%
a2

0
A

De acuerdo Regular En desacuerdo
o,

u Series1 81% 39%

Figura 7

Dimension fiabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9
Frecuencia porcentual
capacidad de respuesta.

de la dimension

Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 85 56%
Regular 40 27%
En desacuerdo 26 17%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 9, de la dimension
Capacidad de respuesta de la calidad de
servicio de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte; el 56% de los clientes
encuestados (85) estd de acuerdo en la
capacidad de respuesta que tiene el personal,
mientras que el 27% de los clientes
encuestados (40) mencionan que es regular la
capacidad de respuesta del personal, y el 17%
de los clientes encuestados (26) estan en
desacuerdo en la capacidad de respuesta del
personal.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.

Dimension Capacidad de respuesta

85

28
- -

De acuerdo Regular En desacuerdo
= Series1 56% 27% 17%

Figura 8

Dimension capacidad de respuesta.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10
Frecuencia porcentual de la dimension
seguridad.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 117 7%
Regular 0 0%
En desacuerdo 34 23%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.



REVISTA EL CEPROSIMAD. 2018; Vol. 06 (2): 60-73

SOSTENIBILIDAD — ARTICULO ORIGINAL / ORIGINAL ARTICLE

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA TURISTICA
ESTANCIA BELLO HORIZONTE EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA, REGION MADRE DE DIOS.

Mendoza M. & cols.

Interpretacion: En la tabla 10, de Ila
dimensién Seguridad de la Calidad de
servicio de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte; el 77% de los clientes
encuestados (117) estan de acuerdo con la
seguridad que brinda la empresa, mientras el
23% de los clientes encuestados (34) estan en
desacuerdo con la seguridad que brinda la
empresa.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.

Dimension Seguridad

100%
80%
60%

40%
34

20%
0
A

0%
De acuerde
m Series1 77

Figura 9

Dimension seguridad.
Fuente: Elaboracion propia.

Regular En desacuerdo

Tabla 11
Frecuencia porcentual de la dimension
empatia.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 129 85%
Regular 22 15%
En desacuerdo 0 0%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la tabla 11, de Ila
dimension Empatia de la calidad de servicio
de la empresa turistica Estancia Bello
Horizonte; el 85% de los clientes
encuestados (129) estan de acuerdo en que el
personal tiene empatia para la atencién,
mientras para el 15% de los clientes
encuestados (22) mencionan que es regular la
empatia que tienen el personal en la atencion
que brindan.
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Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente gréafico.

Dimension Empatia

100%
80%
60%

40%

22

20%
0
A

0%
De acuerdo Regular

En desacuerdo
85% 15% %

u Series1

Figura 10
Dimension empatia.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12
Frecuencia porcentual de la dimension
elementos tangibles.
Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 103 68%
Regular 36 24%
En desacuerdo 12 8%
TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la tabla 12, de la
dimensidn Elementos tangibles de la calidad
de servicio de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte; un 68% de los clientes
encuestados (103), estan de acuerdo con
adecuado estado de las instalaciones,
mientras el 24% de los clientes encuestados
(36), menciona que es regular el estado de las
instalaciones, y el 8% de los clientes
encuestados (12) estd en desacuerdo con el
estado de las instalaciones.

Los mismos resultados estén reflejados en el
siguiente grafico.
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Dimensidon Elementos tangibles

100%

N ' -

De acuerdo Regular En desacuerdo
m Series1 68% 24% 8%

Figura 11

Dimension elementos tangibles.
Fuente: Elaboracién propia.

VAR1. Estrategia competitiva

100%

80%

60%
40%
20%

0%

De a Leruo Reqular En desacuerdc

u Series1

Figura 12

Variable estrategia competitiva.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13 Tabla 14
Frecuencia porcentual de la variable Frecuencia porcentual de la variable calidad
estrategias competitivas. de servicio.
Escala N° Personas Porcentaje Escala N° Personas Porcentaje
De acuerdo 89 59% De acuerdo 106 70%
Regular 54 36% Regular 31 21%
En desacuerdo 8 5% En desacuerdo 14 9%
0,
TOTAL 151 100% TOTAL 151 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 13, de la variable
Estrategias competitivas de la empresa
turistica Estancia Bello Horizonte, se obtuvo
el total de los resultados de los clientes
encuestados, con respecto al liderazgo en
costos, diferenciacion y especializacion de
los cuales se obtuvo el siguiente promedio; el
59% de los clientes encuestados (89) estan de
acuerdo que la empresa cuenta con
estrategias competitivas, mientras el 36% de
los clientes encuestados (54) les parece
regular las estrategias competitivas, y para el
5% de los clientes encuestados (8) no estan
de acuerdo con las estrategias competitivas.

Los mismos resultados estan reflejados en el
siguiente grafico.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 14, de la variable
Calidad de servicio de la empresa turistica
Estancia Bello Horizonte, del total de los
resultados que se obtuvo de los clientes
encuestados, en base a la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y
los elementos tangibles se obtuvo el siguiente
promedio: el 70% de los clientes encuestados
(106) estd de acuerdo con calidad de
servicios, para el 21% de los clientes
encuestados (14) es regular la calidad del
servicio, y para el 9% de los clientes
encuestados (14) no esta de acuerdo con la
calidad del servicio.

Los mismos resultados estén reflejados en el
siguiente grafico.
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VARZ2. Calidad de servicio
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31

- :

De acuerdo

Regular
70% 1%

En desacuerdo
u Series1 %

Figura 13

Variable calidad de servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

Prueba estadistica de hipdtesis.

Para comprobar la hipotesis planteada, se
analizard los datos obtenidos mediante la
aplicacion del software estadistico SPSS
v.22, con esta herramienta se realizara el
analisis de correlacién de las variables en
estudio, los resultados se presentaran en las
siguientes tablas.

Tabla 16
Correlacién de Hipétesis general.

Tabla 15
Chi-cuadrada.
Sig.
Valor gl asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de 263,999 64 0,000
Pearson
Razon de 168,084 64 0,000
verosimilitud
Asociacion 75,175 1 0,000
lineal por lineal
N de casos 151
validos

a. 80 casillas (98,8%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es ,01.
Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 15, se observa que el nivel de
significancia del valor de la chi-cuadrado de
Pearson es de 0,00 para el cual se tomé como
error de p = 0,05. Por tanto, al ser menor el
error de p, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna que indica que si

existe relacion significativa entre la
estrategia competitiva y la calidad de
servicio.

Estrategias Calidad de
Competitivas Servicio

Correlacion de 1 0,872"
Pearson

Estrategias Competitivas Sig. (bilateral) 0,000
N 151 151
Correlacion de 0,872" 1
Pearson

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 000
N 151 151

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

La correlacion es “un tipo de estudio que
tienen como propdsito evaluar la relacion
entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables. Estos miden el grado de relacion
entre las variables. Tales correlaciones se
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expresan en hipotesis sometidas a prueba”
Hernandez et al (2003, p. 121).
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Tabla 17

Correlacion.
Escala de correlacion
08al Correlacién muy buena
0,6a0,79 Correlacién buena
0,4a0,59 Correlacion mediana
0,2a0,39 Correlacién baja
0,0a0,19 Correlacion minima.

Nota: para interpretar el coeficiente de correlacion de
Pearson se utilizara la siguiente tabla.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 16, para los resultados de
correlacion de la estrategia competitiva y la
calidad de servicio, indica que existe una
correlacion de Pearson de 0,872 y segun la

escala de correlacion, se ubica en el rango de
una correlacion muy buena, con un nivel de
confianza de 95%.

Tabla 18
Resumen del modelo®
o o s
L= 8 B8 .88 £5
- O - ﬂ
8 R § B8z ESE £E
S 3 33 Wes A=
o x o 8
[<b]
1 0872° 0,763 0,760 0,789 1,304

a. Predictores: (Constante), Estrategias Competitivas.
b. Variable dependiente: Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 19
Anova?,
Modelo Suma de cuadrados gl Med,'a.l F Sig.
cuadrética
Regresion 182,212 1 182,212 292,370 0,000°
Residuo 56,713 91 0,623
Total 238,925 92
a. Variable dependiente: Calidad de Servicio.
b. Predictores: (Constante), Estrategias Competitivas.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 20
Coeficientes®.
Coeficientes no estandarizados Coeflcu?ntes
estandarizados
Modelo t
Error
B estandar Beta
(Constante) 2,464 2,054 1,199
Calidad de Servicio 0,591 0,035 0,872 17,099

Fuente: SPSSv. 22.

Anélisis de la hipétesis general.

Ho = Las estrategias competitivas no mejoran
la calidad de servicio de la Empresa Turistica
Estancia Bello Horizonte en la Provincia de
Tambopata, Region Madre de Dios - 2017.

Ha= Las estrategias competitivas mejoran la
calidad de servicio de la Empresa Turistica
Estancia Bello Horizonte en la Provincia de
Tambopata, Region Madre de Dios - 2017.
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Nivel de significancia: 0,05 = 5%.

Estadistico de prueba: Correlacion de

Pearson.
Valor de P: 0,000 = 0%.
CONCLUSION

Se ha demostrado un Rho = 0,872 que
determind la existencia de una correlacién
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muy buena entre las variables estrategias
competitivas y calidad de servicio de la
empresa turistica Estancia Bello Horizonte
en la Provincia de Tambopata, regién Madre
de Dios - 2017, siendo el indice de
correlacion 87,2%.

La relacion confirma: a mayor estrategia
competitiva, mejor serd la calidad de
servicio.

Se ha demostrado un Rho = 0,723 que
determiné la existencia de una correlacion
buena entre la dimension liderazgo en costos
y lavariable calidad de servicio de laempresa
turistica Estancia Bello Horizonte en la
Provincia de Tambopata, region Madre de
Dios - 2017, siendo el indice de correlacién
72,3%.

La relacion confirma: a mayor liderazgo en
costos, mejor sera la calidad de servicio. Se
ha demostrado un Rho = 0,577 que determind
la existencia de una correlacion mediana
entre la dimension diferenciacion y la
variable calidad de servicio de la empresa
turistica Estancia Bello Horizonte en la
Provincia de Tambopata, region Madre de
Dios - 2017, siendo el indice de correlacion
57,7%.

La relacion confirma: a  mayor
diferenciacién, mejor sera la calidad de
servicio. Se ha demostrado un Rho = 0,728
que determind la existencia de una
correlacion mediana entre la dimension
especializacion y la variable calidad de
servicio de la empresa turistica Estancia
Bello Horizonte en la Provincia de
Tambopata, regién Madre de Dios - 2017,
siendo el indice de correlacion 72,8%.

La relacion confirma: a  mayor
especializacion, mejor sera la calidad de
servicio.
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