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Introducción 

Hoy en día la gestión del conocimiento en las empresas es una herramienta importante 

pero no todas las empresas saben cómo manejarla o gestionarla es por ello que se 

considera este un tema muy interesante para indagar en el rubro hotelero, ya que el 

resultado permitirá contar con un hotel más adaptable al entorno cambiante del mercado 

sin afectar su rentabilidad garantizando el éxito de manera permanente.        

Otra razón por la cual se ha decidido estudiar el impacto de la gestión del conocimiento 

en el desempeño de los hoteles tres estrellas es porque se considera una buena 

herramienta para que los hoteles puedan transformar amenazas en oportunidades al 

convertir errores del pasado en soluciones certeras para el futuro. 

En esta investigación se explica cuáles son las barreras que tienen que enfrentar las 

empresas al momento de implantar la gestión del conocimiento en sus organizaciones y 

cómo impacta la gestión del conocimiento en la rentabilidad del hotel, asimismo como 

afecta a los stakeholder.   

Esta investigación está dividida en tres capítulos, el primer capítulo se centra en la 

identificación, planteamiento y justificación del problema, también se explica cada uno de 

los antecedentes utilizados en la investigación, se detalla el marco teórico y se plantea las 

hipótesis y objetivos, tanto la general como los específicos.  

En el segundo capítulo se describe la metodología de la Investigación, se definen las 

variables, el tipo, diseño y los instrumentos de investigación, los instrumentos de medición 

y la definición de la población y la muestra. 

En el tercer capítulo se realiza el análisis de las encuestas y la contrastación de las 

hipótesis; así como la discusión, las conclusiones y las recomendaciones. 

Finalmente se detallan los anexos (en el cual se encuentra la matriz de consistencia, los 

instrumentos de medición de las variables, prueba de normalidad, confiabilidad del 

instrumento y la validación de expertos) y las referencias bibliográficas. 

 



 

7 

 

Capítulo 1 

1.1. Problema de Investigación 

1.1.1. Planteamiento del problema. 

En la actualidad, para todas las empresas a raíz de la gran competitividad de sus 

sectores, la complejidad y modernidad de los mercados; la gestión del conocimiento ha ido 

tomando un papel muy importante por no decir protagónico para su supervivencia y éxito, 

ya que la capacidad de obtener información y transformar este en un conocimiento útil que 

la empresa pueda poner en práctica después, según lo considere necesario, sea la mejor 

ventaja frente a la competencia beneficiando a los clientes (Yang, J., 2016). 

Sin embargo, aunque las empresas entiendan la importancia de realizar una correcta 

gestión del conocimiento siempre seguirá existiendo el reto de cómo llegar a implementarla 

en la empresa. Las barreras que todas las empresas tienen que enfrentar al momento de 

implementar la gestión del conocimiento en sus organizaciones son: un personal reacio a 

los cambios de su cultura organizacional, la falta de ejemplos prácticos que sirvan de guía 

para el personal y el tamaño de la empresa (Ossa Gómez, A. L., 2016). 

Otro problema que motiva el presente estudio es conocer la cantidad de tiempo no 

productivo que es resultado de la ineficiencia en los procesos del trabajo de la organización 

como, por ejemplo: la búsqueda de información, contactar clientes y duplicar información. 

Esta improductividad podrá ser contrarrestada por los líderes de equipo quienes realizarán 

un monitoreo sobre el desarrollo de trabajo de los colaboradores sumado con la propuesta 

de los gerentes para realizar actividades más rentables en la organización a través de la 

gestión de conocimiento. (Ossa Gómez, A. L., 2016). 

La presente investigación se centra en los hoteles tres estrellas debido al artículo 

presentado por Castañeda Rubio, M., & González Molina, A. (2018) y Facchin, J. (2018) 

quienes determinan el alto nivel de rotación de personal a consecuencia de una inadecuada 

gestión de conocimiento que genera poca retención de información y obstaculiza la 

eficiencia en las actividades laborales. Los autores señalan que los hoteles de 3 estrellas 

no cuentan con una política de capacitación ni un líder de equipo que realice un 

seguimiento sobre las funciones operativas ni refuerce los valores, misión y visión del hotel; 

asimismo, no se promueve el reconocimiento verbal de los empleados que es un punto 
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clave para generar un personal comprometido con el objetivo del hotel y para mejorar la 

interacción con el cliente que es fundamental para conocer la fortalezas y debilidades así 

como las verdaderas necesidades de los huéspedes. Según los resultados obtenidos de 

Mincetur (2015) se obtuvo que la mayor cantidad de hoteles tres estrellas están ubicados 

en el distrito de Miraflores, por este motivo la investigación se desarrolla en los hoteles de 

3 estrellas de Miraflores. 

Por otra parte, el no gestionar de manera adecuada el conocimiento por las gerencias o 

jefes de área de una empresa y el no utilizar los instrumentos adecuados convierte el 

proceso de gestión en algo más complicado por lo tanto en un proceso más costoso.  Según 

el (Diario Gestión, 2014) a través de una entrevista con Graciela Ricci (Socia de la 

consultoría de tecnologías de la información de PricewaterhouseCoppers) indicó: "Hay que 

identificar que la información es un activo valioso que puede ser robado. En realidad, es 

difícil que una empresa diga que alguien le ha robado algo que no lo percibe como de 

valor”. Acotando que las empresas peruanas son aún muy inmaduras en cuanto a lo que 

es la gestión del manejo de la información y no presenta una estrategia de seguridad 

corporativa. Lo que acompañado de una mala gestión de la información puede generar en 

la empresa una confusión en las funciones por el exceso de información innecesaria, 

dificultad en el acceso a la información dentro de la empresa, una mala circulación de 

información, también generar una sobrecarga de información innecesaria, bajo análisis de 

información y uso puede generar que las decisiones se tomen de manera lenta y deficiente.  

Para poder entender cómo gestionar el conocimiento en las empresas se debe tener 

claro que existen dos tipos de conocimientos; el tácito y el explícito; siendo el tácito el que 

se pierde en su totalidad al momento de perder a un colaborador, sobre todo porque este 

conocimiento es el que no se encuentra en un manual o guía, por el contrario, se adquiere 

con el día a día y la experiencia. Es por eso que en el momento en el que un colaborador 

se marcha además de significar para la empresa un sobrecosto de capacitación y 

reclutamiento también la empresa pierde aquel conocimiento que el colaborador adquirió 

con el día a día, obligando al nuevo colaborador tal vez a cometer los mismos errores para 

poder adquirir dicho conocimiento generando una pérdida en varios niveles a la empresa. 

(Grant, 1996). 

En una entrevista realizada al director de la Asociación peruana de Recursos Humanos 

Rabitsch, Othmar. (2014), manifestó que: “El Perú es uno de los países con el más alto 

nivel de rotación de personal en América Latina, superando el 18% del promedio general 

http://gestion.pe/noticias-de-pwc-4575?href=nota_tag
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en toda américa Latina de un 5 a 10%”. Sin embargo, para autores como Huang-Wei et al. 

(2011) También Ying- Chang, et al. (2010), Mohamad (2008) el rubro hotelero es una de 

las industrias que presenta un alto porcentaje de rotación de personal sobre todo en las 

renuncias voluntarias, más específicamente renuncias en las áreas operativas que 

administrativas; para los autores es importante saber retener al personal competente, pero 

sobre todo el saber retener el conocimiento que dicho personal generó. Conocimiento que 

fue adquirido por la experiencia en el local, con los clientes etc. (Choi, 2006; Cheng y 

Brown, 1998). 

1.1.2. Formulación del problema. 

Problema General 

 ¿Existe impacto de la gestión del conocimiento en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018? 

Problema específico  

 ¿Existe impacto de la creación del conocimiento en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018? 

 ¿Existe impacto de la transferencia y almacenamiento del 

conocimiento en el desempeño de los hoteles tres estrellas de 

Miraflores 2018? 

 ¿Existe impacto de la aplicación y el uso del conocimiento en el 

desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018? 

1.1.3. Justificación del problema. 

 La presente investigación busca demostrar que los hoteles de 3 estrellas poseen un 

alto nivel de rotación de personal debido a una inadecuada gestión de conocimiento puesto 

que no cuentan con una política de capacitación ni un líder de equipo que realice un 

seguimiento sobre las funciones operativas ni refuerce los valores, misión y visión del hotel; 

asimismo, no se promueve el reconocimiento verbal de los empleados que es un punto 

clave para generar un personal comprometido con el objetivo del hotel. (Castañeda Rubio, 

M., & González Molina, A. (2018) y Facchin, J. (2018).  Además, la investigación busca 
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demostrar si es significativo gestionar el conocimiento para mejorar el desempeño del hotel, 

medir la relación entre las dos variables y determinar si es importante para ellos e 

incorporar estrategias para la gestión del conocimiento o para el desempeño hotelero; por 

ello es fundamental conocer que la GC (Gestión del conocimiento) permite que los 

colaboradores tengan un conocimiento más profundo y más claro de sus procesos internos 

y de sus operaciones, lo que brinda una mejor calidad en el servicio y un mejor producto; 

que trae como consecuencia un mejor desempeño del colaborador en general. (Zhao y 

Lavin, 2012) 

Con esta investigación se busca identificar cuál de las dimensiones (Creación del 

Conocimiento, Transferencia y almacenamiento del conocimiento y aplicación y uso del 

conocimiento) de la GC tiene mayor impacto en el desempeño de los hoteles, y cuál de las 

dimensiones impacta en menor porcentaje y a que se debe dicha diferencia ;además al 

identificar cada una y su grado de participación en el desempeño, los gerentes o 

administradores pueden reforzar  la dimensión que más les interesa según los objetivos de 

su hotel sin descuidar aquellas que se relacionan con el colaborador ya que; es el quien 

tiene el mayor contacto con el cliente.  

Si bien es cierto que al lograr convertir las experiencias en una herramienta para la 

gestión se logra enfrentar futuras situaciones, predecir futuros problemas o darle 

soluciones más óptimas también es importante que los gerentes o administradores de los 

hoteles gestionen  correctamente la información interna y externa de su establecimiento 

para así facilitar la creación de rutinas organizativas con resultados más eficaces, la 

coordinación es eficiente entre los diferentes niveles del hotel  agilizando la incorporación 

y asimilación de nuevas capacidades a los colaboradores del hotel. (Stanton, N., 1993) 

Con la investigación no solo se beneficia a las personas vinculadas directamente con el 

rubro hotelero como los proveedores, las distintas áreas del hotel, los distribuidores y 

finalmente el consumidor (Stakeholders) ya que según algunas investigaciones el 

desempeño de una empresa es medido en relación al valor que generan sus stakeholders 

y la industria hotelera no es la excepción. (Carlucci, Marr y Schiuma, 2004). Por el lado 

académico y científico también se benefician todas aquellas personas que deseen conocer 

un poco más sobre la GC y su impacto en la rentabilidad o desempeño y cómo estas 

variables actúan en la industria de la hospitalidad, una idónea gestión del conocimiento 

permite que los hoteles y empresas puedan mejorar sus canales de distribución, sus 
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equipos de trabajo, las relaciones con los clientes, proveedores, empleados etc. (Shoham, 

Snunith y Milly Perry, 2009). 

Finalmente, la investigación permite que los empresarios hoteleros consideren a la GC 

como una buena herramienta para transformar amenazas en oportunidades al convertir 

errores del pasado en soluciones certeras, gracias al dominio de los conocimientos tácitos 

y explícitos, y de saber cómo traspasar el conocimiento de cualquier empleado a otro sin 

perderlo y así aumentar el saber hacer de la empresa frente a distintas situaciones. 

1.2. Marco Referencial 

1.2.1. Antecedentes. 

Después de realizar una exhaustiva búsqueda sobre el tema, se seleccionan los 

artículos académicos más importantes. A continuación, se mencionan diversos artículos 

científicos que analizan las variables de gestión del conocimiento y desempeño de hoteles. 

La investigación titulada “Impacto del tamaño, el tipo de gestión y la categoría sobre el 

desempeño de los hoteles españoles” De Claver Cortés, Enrique, et al. (2007). Busca 

analizar las variables que influyen en el desempeño hotelero además permite a los 

directivos de los hoteles tomar decisiones idóneas en términos de desempeño. Para la 

investigación se utilizó un cuestionario en los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas, 

permitiendo a los investigadores acceder a un total de 3900 hoteles (2532 de tres estrellas, 

1235 de cuatro y 133 de cinco estrellas respectivamente) obteniendo como resultado: Para 

mejorar el desempeño de un hotel, la variable más importante es el tamaño puesto que al 

aumentar su infraestructura puede aumentar el porcentaje de ocupación y beneficio bruto, 

además de pertenecer a una cadena hotelera permite mayor capacidad comercial y 

financiera. 

La investigación titulada “What affects organizational performance? The linking of 

learning and knowledge management”. De Ho, L. A. (2008), permite demostrar si existe un 

efecto directo o indirecto entre el aprendizaje individual y el aprendizaje en equipo. 

Mediante una investigación cuantitativa en una empresa Tecnológica de Taiwán se obtuvo 

el siguiente resultado: El aprendizaje individual tiene un bajo desempeño organizacional, 

mientras que el aprendizaje en equipo fomenta un mayor trabajo en equipo transfiriendo 

de forma asertiva el conocimiento. A través del resultado se busca fomentar en las 
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organizaciones un aprendizaje compartido que permitirá un mejor desempeño en la 

organización. 

La investigación titulada “La gestión del conocimiento y el desempeño organizacional”. 

De Lopez Cabarcos M.A. y Oliveira Monteiro S.G (2010). Busca identificar la relación que 

existe entre las variables GC y desempeño organizacional explorando y evaluando la forma 

en la que gestionan y aplican el conocimiento midiendo los resultados en su desempeño. 

Para la investigación se utilizó un cuestionario propuesto por Lee y Choi (2003) en una 

Empresa de Oporto, Portugal obteniendo el siguiente resultado: El recurso con mayor 

impacto en el desempeño organizacional es el conocimiento pese a ser un recurso 

intangible genera una gran sostenibilidad en la empresa y ventaja frente a la competencia. 

Asimismo, se descubre que la gestión de conocimiento basado en el conocimiento tácito 

obtiene resultados más favorables. 

La investigación titulada “Impact of knowledge Management Strategies on 

Organizational Performance in the Hospitality industry of Zimbabwe”. De Mahapa Mildred 

(2013). Busca identificar estrategias de gestión del conocimiento y su impacto en el 

rendimiento de la organización de la industria hotelera de Zimbabwe. Para la investigación 

se utilizó un cuestionario a realizar en 3 hoteles de 3 provincias en Zimbabwe (Midlands, 

Matebeland y Manicaland) a los gerentes y empleados respectivamente obteniendo el 

siguiente resultado: Para mejorar la gestión de conocimiento es necesario que se formulen 

estrategias, así como el desarrollo de nuevas ideas además del reconocimiento financiero 

y no financiero a los colaboradores que mejorará el desempeño organizacional. 

La investigación titulada “Toward better understanding of knowledge management: 

Correlation to hotel performance and innovation in five-star chain hotels in Egypt”. De Salem 

Bayoumi (2014). Busca investigar la gestión del conocimiento en la industria hotelera de 

Egipto, y su relación con el rendimiento y la innovación del hotel. Para la investigación se 

utilizó un cuestionario a los gerentes en los hoteles de 5 estrellas de Egipto obtenido el 

siguiente resultado: Existe un alto grado de relación entre la gestión de conocimiento 

mediante una innovación en el servicio para mejorar el rendimiento hotelero. 

La investigación titulada “Knowledge based resources and innovation in the hotel 

industry” De Nieves J., Quintana A. y Osorio J. (2014). Busca demostrar cómo el 

conocimiento por medio de la innovación del servicio / producto genera un alto impacto en 

el desempeño hotelero. Para la investigación se utilizó un cuestionario a los gerentes y 
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empleados obteniendo el siguiente resultado: La sumatoria del conocimiento 

organizacional, la relacionales sociales externas de los gerentes y el alto grado de 

interacción entre el colaborador y cliente genera empleados comprometidos con el objetivo 

de la empresa desarrollando ideas innovadoras que repercuten el desempeño 

organizacional. 

 

1.2.2. Marco Teórico. 

En la siguiente investigación se desarrolla el estudio de la primera variable (X): Gestión 

del conocimiento y segunda variable (Y): Desempeño hotelero. Para esto se definen las 

teorías que se relacionan con ambas. 

1.2.2.1. Conocimiento. 

El conocimiento es el resultado de la experiencia vivida, los valores aprendidos, la 

información obtenida del entorno, lo que permite que el individuo pueda aplicar lo aprendido 

en lo posterior. Por ejemplo, en las empresas por lo general, el conocimiento es adquirido 

mediante documentos, las normas o a través de los procesos, prácticas. (Davenport, T y 

Prusak L. 1998).  

Según Tsoukas, H (2001) la capacidad del ser humano para dominar distintas acciones, 

poder realizar distinciones en base a un contexto, teoría o experiencia y al aplicar el 

conocimiento en el ámbito empresarial se trata de la capacidad desarrollada para lograr 

distinguir entre los procesos para realizar su trabajo en momentos específicos.  

Para Smith y Rupp (2002) el conocimiento es el dominio adquirido sobre un tema, 

argumento u objeto gracias a la práctica, estudio, investigación, observación o la 

experiencia. 

Para otros autores el conocimiento consiste en saber utilizar la información disponible 

para así crear valor en la organización. Dicho conocimiento se encuentra en diversas áreas 

de la empresa y se expresa a través del capital intelectual (Dumay, 2014). Del mismo modo 

Patel y Gorvadiya (2014) y Kim TH. (2014) consideran que el conocimiento en una empresa 

es la experiencia adquirida por los colaboradores acerca del producto, proceso, clientes, 

proveedores como consecuencia de los errores y éxitos que permiten que los 
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colaboradores utilicen sus vivencias con la finalidad de contribuir a los objetivos y metas 

de la empresa. 

1.2.2.2. Tipos de conocimiento. 

Según Grant (1996) para entender mejor la variable de gestión de conocimiento 

debemos tener claro los tipos de conocimiento que el colaborador conoce sobre la 

empresa:  

a) Conocimiento Tácito: Es el conocimiento adquirido por las experiencias 

vividas por el individuo, es todo el conocimiento que se encuentra en la memoria de 

las personas para algunos autores este conocimiento se vincula mucho con el 

conocimiento explícito. (Nonaka y Takeuchi, 1995), es por ello que los autores se 

plantean algunos procesos que facilitan la transferencia de conocimiento como:  

 La Socialización, permite la transferencia de conocimiento tácito a tácito. 

Se desarrolla únicamente a un nivel de grupo o comunidades a través de 

reuniones, diálogos y encuentros, este proceso no genera ningún 

conocimiento explícito.  

 La Internalización, permite la transferencia de conocimiento explícito a 

tácito. Se desarrolla a un nivel más personal a través del conocimiento que 

la persona puede absorber/adquirir.  

 La Combinación, permite la transferencia de conocimiento explícito a 

explícito. En este proceso se logra compartir el conocimiento gracias a los 

medios de información disponibles de la empresa 

 La Externalización, permite la transferencia de conocimiento tácito a 

explícito. Es un proceso en el cual se busca expresar lo que se está 

interiorizando para ello es recomendable utilizar metáforas, analogías y/o 

modelos. 

b) Conocimiento Explicito: Es el conocimiento que se encuentra fácilmente 

en los dispositivos y/o herramientas de la empresa. Es el conocimiento detallado, 

formulado al que todos los colaboradores de una empresa pueden acceder sin 

restricción por parte de la misma empresa es por ello que este conocimiento se 

encuentra dividido en tres fuentes (Patel y Gorvadiya, 2014):  



 

15 

 

 Conocimiento cognitivo. Referido al ‘know what’, que es el conocimiento 

básico en un tema, materia, etc., como resultado del entrenamiento y la 

experiencia.  

 Habilidades avanzadas. Referido al ‘know how’, son las habilidades para 

aplicar reglas y/o aprender a solucionar problemas del mundo real, 

relacionadas a la capacidad para aplicar conocimientos en la solución de 

problemas de alta complejidad.  

 Sistemas de entendimiento o expertos. Referido al ‘know why’, 

relacionado con la comprensión profunda de las relaciones, causas y 

efectos de una situación o disciplina en particular 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995). 
Elaboración propia 

1.2.2.3. Gestión del Conocimiento. 

Para los autores Nonaka y Takeuchi (1995) y para Pedraja-Rejas L. (2006) la gestión 

del conocimiento es todo un proceso en el cual se busca crear información partiendo de la 

investigación y del intercambio de información por parte de las personas que gestionan la 

información, la comparten y la aplican creando el conocimiento.  

SOCIALIZACION EXTERNALIZACION

Conocimiento simpatico Conocimiento Conceptual

(Afinidades) Explicar mediante:

Observación, imitacion, practica. Metaforas, analogias, 

Procesos "Brainstorming" conceptos, hipotesis o modelos

INTERNALIZACION COMBINACION

Conocimiento operacional Conocimiento de sistemas.

Aprender haciendo Proceso Electronicos de datos 

Manuales, esquemas Integracion.

TA
C

IT
O

EX
P

LI
C

IT
O

TACITO EXPLICITO

DE

A

Figura 1: Relación entre conocimiento tácito y explicito 
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Para Zhao y Lavin (2012). la gestión del conocimiento permite la creación de 

conocimiento que posteriormente será compartida entre todos los colaboradores de una 

empresa con la finalidad de ser utilizada o aplicada para así generar mejoras en los pro-

ductos o servicios innovando constantemente además de permitir a los líderes de equipo 

tomar decisiones que logren mejorar el rendimiento de la empresa.  

1.2.2.3.1 Teorías de gestión del conocimiento. 

 La teoría basada en el conocimiento: Plantea que el conocimiento es 

un recurso intelectual por ende un activo organizacional fundamental 

para obtener una ventaja frente a la competencia (Grant, 1996). Las 

estrategias de GC potencian el aprendizaje colectivo, incrementan la 

competitividad y contribuyen a crear una mayor satisfacción en el cliente, 

permitiendo a la organización alcanzar mejores resultados. (Davenport y 

Prusak, 1998; Alryalat y Alhawari, 2008). 

 La teoría basada en los recursos: Es la combinación de recursos que 

realiza la empresa integrando activos y capacidades como conocimiento 

tácito que se ha desarrollado por años. (Barney, 1991; Wernerfelt, 1984) 

Es decir es el conocimiento y las habilidades acumuladas por los 

empleados en los sistemas técnicos de administración y de información 

en los que se encuentran las bases de datos, los procedimientos formales 

y las rutinas establecidas. Los cuales juegan un papel importante para 

soportar, compartir y acceder al conocimiento (Sambamurthy y 

Subramani, 2005; Alavi y Leidner, 2001). 

 Para el presente trabajo se utiliza el enfoque de Raghu y Vinze (2008), que es utilizado 

en otras investigaciones como base referencia en relación al tema de gestión de 

conocimiento. En este enfoque se plantea que la gestión del conocimiento es un conjunto 

cíclico de fases que pueden actuar independientes sin embargo en la práctica sí dependen 

una de otra. (Alavi y Leidner, 2001; Pentland, 1995)  

1.2.2.3.2 Dimensiones de la GC según autores. 

A continuación, se muestra un cuadro resumen de las distintas dimensiones utilizadas 

por los estudios tanto empíricos como teóricos. Lo que lleva al autor a reducir las 

dimensiones solo en tres dimensiones principales. 
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Tabla 1 
Dimensiones de la GC según autores 

Dimensiones Autores y Año 

Creación, Compartir y distribución Alavi y Leiden (1999) 

Generación. Adquisición externa, creación 
interna, Aplicación, Identificación, 
Medición, Almacenamiento y transferencia 

Grant (2000) 

Identificación, Creación, Desarrollo, 
Transformación, Renovación, Difusión, 
Aplicación o uso 
 

Lloria (2000) 
 

Creación, Codificar y Aplicación Alavi y Tiwana (2002) 

  

Crear, Almacenar, Distribuir y Aplicar Guadamillas (2001) 

  

Creación, Transferencia - Almacenamiento, 
Aplicación – Uso 

Tari Guilló, J.J (2009) 

Fuente: Tari Guilló, J.J. (2009) 
Elaboración propia 

Para las dimensiones de la variable a estudiar en esta investigación se decide utilizar 

las planteadas por Tari Guilló, J.J. (2009) quienes después de una serie de investigaciones 

bibliográficas (empíricas y teóricas) plantearon que las dimensiones de la GC son: Creación 

del conocimiento, transferencia - almacenamiento del conocimiento y aplicación - uso del 

conocimiento. 

Ahora se explicarán cada una de las dimensiones brevemente:  

 Creación de conocimiento; para algunos autores la creación de 

conocimiento se refiere a que las personas que dirigen las empresas puedan 

crear nuevas ideas ya que son ellos los que toman las decisiones finales. 

(Stone, 2010). Y esto solo lo pueden lograr mediante la combinación de las 

ideas existentes y la interacción con los demás colaboradores en los 

procesos y en las reuniones (Chaudhri et al., 2013).  
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 Transferencia y almacenamiento de conocimiento; como lo manifiesta 

Ritala et al. (2015) y Chong CW, Besharati J (2014) para que la gestión del 

conocimiento tenga un valor para la empresa, es necesario que este 

proceso se realice y comparta al interno de la empresa evitando la retención 

de información que se convierte en un reto sobre todo para los jefes de 

equipo o líderes lograr compartir la información y el conocimiento con los 

miembros de la empresa de modo en el que ellos puedan integrar ese 

conocimiento a favor de la empresa (Osmani et al., 2014).  

 Aplicación y uso de conocimiento; para muchos autores es la etapa final 

de la gestión del conocimiento ya que es aquí en donde el colaborador debe 

lograr que el conocimiento se convierta en algo productivo para la empresa. 

Es una tarea fácil de realizar si la empresa tiene un sistema didáctico y 

flexible que permita que los colaboradores intercambien ideas y estas se 

conviertan en un producto o servicio (Osei-Bryson et al., 2014) (Patel y 

Gorvadiya, 2014). En resumen, como lo demostraron (Refaiy y Labib, 2009) 

y (Land et al., 2005) en sus investigaciones para lograr obtener grandes 

niveles de desempeño en la empresa es indispensable que se logre aplicar 

el conocimiento adquirido y solo esto permite conocer el nivel de desempeño 

que se pueda alcanzar.  

1.2.2.3.3 Modelos o Enfoques de la Gestión del Conocimiento. 

Gracias a una investigación realizada por Kakabadse et al. (2003) se puede mencionar 

modelos o enfoques principales que estudian la variable de GC: 

1.2.2.3.3.1 Basado en las redes. 

Este modelo que es propuesto por Allee (2000) se concentra en el trabajo en equipo y 

se reconoce la necesidad de adquirir, compartir y transferir el conocimiento ya que los 

individuos además de poseer motivaciones económicas también tienen motivaciones 

sociales. Las redes facilitan las relaciones intra e intergrupales que facilitan la transferencia 

de conocimiento para generar un beneficio económico y excelente desempeño. 

1.2.2.3.3.2 Basado en la Filosofía. 
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El modelo de GC basado en la filosofía busca identificar lo que compone el conocimiento 

y su epistemología. Este modelo está enfocado en los objetivos del conocimiento, en sus 

tipos y fuentes. También relaciona el conocimiento con otras nociones como creencias, 

causas, dudas, y certezas. La importancia de este modelo radica en el pensamiento 

estratégico, en la toma de decisiones más profundas que repercuten con la continuidad de 

la empresa. (Kakabadse et al, 2003). 

1.2.2.3.3.3 Basado en las comunidades. 

Este modelo planteado por Davenport & Prusak (1998) explica que no se puede separar 

el conocimiento de la práctica y busca retener el conocimiento en formas “vivas” más que 

en bases de datos.  Es por ello que las “comunidades” o grupos de prácticas a pesar de 

que son informales, necesitan del apoyo de la organización para existir. Las actuales redes 

sociales (Facebook, Orkut, Twitter, Linkedin y otras) pueden ser consideradas redes 

sociales de conocimiento y/o comunidades de práctica. afirman que mucho conocimiento 

es transmitido a través de las redes formales, informales y de las comunidades de 

prácticas. 

1.2.2.3.3.4 Modelo de Nonaka y Takeuchi (1995). 

Para los autores la GC está compuesto por tres etapas: Crear, compartir y aplicar. En 

este modelo se considera posible la creación de conocimiento a un nivel únicamente 

interno sin la interacción con el entorno ya que en los procesos internos existe la capacidad 

para crear una ventaja competitiva sustentable a través del conocimiento y el aprendizaje 

organizativo (Vivas-López et al., 2015). 

1.2.2.3.3.5 Enfoque de Raghu y Vinze (2008). 

Los autores señalan que para obtener una Gestión de conocimiento efectiva es 

necesario desarrollar capacidades para mejorar la síntesis de conocimiento, 

almacenamiento, recuperación y el intercambio de conocimientos de esta forma se puede 

lograr un sistema organizativo para mejorar los procesos de gestión. 

 

1.2.2.3.4 Importancia de la GC para las empresas hoteleras. 
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Como lo explican cada uno de los autores en sus investigaciones correspondientes 

Yang y Wan (2004) y Gjelsvik (2002); el sector hotelero presenta una alta tasa de “Turn 

Over” de los empleados que ocasiona constante cambio en el personal por lo que afecta la 

retención de la información y del conocimiento existente en la organización. Otro motivo 

por el cual la GC es importante para el rubro hotelero es debido a que el contacto con los 

clientes es vital para obtener información acerca de los mercados y de las fortalezas y 

debilidades de la empresa. 

En la actualidad el estancamiento de la demanda, cambio continuo y necesidad de 

aprendizaje constante en el rubro hotelero genera que al incorporar nuevos conocimientos 

y al ser aplicados por los colaboradores estos estén en la capacidad de poder responder 

ante cualquier panorama. (Rodríguez Antón, Oliva, & Laguna (2003). La mayoría de los 

hoteles se concentran en capturar ese conocimiento con la intención de mejorar el servicio 

prestado y de fidelizar a sus clientes (Yang, 2004; Boucken 2002). 

1.2.2.4. Desempeño hotelero. 

1.2.2.4.1 Definiciones. 

Según Gopalakrishnan (2000) determina que el desempeño de una organización tiene 

muchas definiciones entre las que se incluye la eficiencia relacionada con la entrada y 

salida de los recursos, efectividad donde se contempla el crecimiento del negocio y la 

satisfacción de los colaboradores y por último los resultados financieros asociados al 

retorno de activos, la inversión y el crecimiento de la utilidad. 

Asimismo, Eccles (2004) plantea que el desempeño organizacional involucra otros 

aspectos que los resultados financieros. En la dinámica se debe tener en cuenta ciertos 

factores que reflejan de forma integral el rendimiento de la organización, como son la 

calidad, la satisfacción de los clientes, la innovación, las cuotas de mercado y la medición 

del impacto en la sociedad. 

Mientras Langerak et al. (2004) definen el concepto de desempeño como el crecimiento 

de las ventas, la rentabilidad, el segmento de ventas de nuevos productos y el retorno de 

capital. 

La medición del desempeño de la empresa puede incluir medidas financieras, beneficios 

tangibles e intangibles, y capital intelectual (Liao et al., 2010). A través del estudio de La 
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medición del desempeño de la empresa puede incluir medidas financieras, beneficios 

tangibles e intangibles, y capital intelectual (Liao et al., 2010). No obstante, el desempeño 

hotelero depende de cómo los gerentes/propietarios puedan movilizar todos los recursos 

de conocimiento de individuos y equipos y convertir estos recursos en actividades de 

creación de valor (Castanias y Helfat, 1991). Por este motivo el desempeño hotelero en los 

hoteles de 3 estrellas se centra en la percepción de los gerentes puesto que mide los 

resultados de satisfacción de cliente y el factor financiero basado en las opiniones de los 

clientes y en el servicio brindado por los colaboradores a través de los resultados 

generando planes de mejora en caso de ser necesario analizando las debilidades y 

fortalezas del hotel. (Parasuraman A, Zeithaml V, & Berry L 1993) desarrollando un mejor 

desempeño hotelero midiendo las dimensiones propuestas por Cheng -Hua Wang et al. 

(2011) de las cuales se podrá brindar una atención diferenciada a los clientes promoviendo 

la lealtad de los clientes por medio de una alta interacción por parte de los colaboradores, 

quienes al estar motivados y comprometidos con objetivo del hotel satisficieran las 

necesidades de los clientes.  

Está comprobado a través del estudio de Balance Scoredcard (Kaplan, R. et al. 2009) 

que el desempeño de una organización no se centra exclusivamente en el aspecto 

financiero, sino que se visualiza de una manera más amplia teniendo en cuenta la 

orientación de los clientes  y motivaciones de los empleados como fuente principal de 

ventaja competitiva para mantener un mejor desempeño a futuro basado en 4 perspectivas: 

La primera es el capital humano ( enfocado al conocimiento  que posee el equipo de trabajo  

así como la capacidad de aprender y adaptarse a los nuevos retos  que incluye el aspecto 

tecnológico y capacitaciones que brinda la empresa para mejorar el talento humano y 

finalmente se procede a analizar cómo se encuentra el clima organizacional corroborando 

si el colaborador se encuentra identificado con los valores y percepciones que tiene la 

empresa para mejorar día a día pues este punto repercute a nivel de productividad y 

rotación de personal), siendo la segunda la innovación y aprendizaje ( enfocada 

directamente en los procesos clave de la organización para exceder  las necesidades de 

los clientes que debe ser incluida en los valores y formas de medición según los objetivos 

de la organización lo que generará mayor efectividad en el desempeño de la organización 

generando un valor agregado), la tercera es el cliente ( enfocado en satisfacer los 

requerimientos de los clientes  y cómo retenerlos así como la adquisición de nuevos 

clientes  por ello es necesario plantear estrategias que se centren en analizar el nivel de 

satisfacción de los clientes acorde al servicio recibido y según ello crear planes de mejora, 
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además de evaluar la cantidad de quejas y el índice de retorno a la organización. Y 

finalmente el aspecto financiero (enfocado en dar respuesta a la organización sobre el 

crecimiento y sustentabilidad de la empresa a través de los ingresos y la utilidad neta que 

no son los que mejoran la satisfacción del cliente, la calidad de los productos o servicios y 

mucho menos la motivación de los empleados de la organización, pero si reflejan la 

capacidad de capitalización de los logros obtenidos y la conversión de éstos en ganancias 

para la empresa.  Sin embargo, el desafío consiste en mantener un equilibrio entre los 

procesos internos y externos (el talento humano a través de la innovación, capacitación y 

la relación con los clientes) y las finanzas con el propósito de proyectar las mejoras y 

desarrollar una planificación de estrategias de la mejor manera posible. 

 

1.2.2.4.2 Dimensiones del desempeño hotelero. 

A lo largo de los años el desempeño organizacional ha sido medido considerando el 

aspecto financiero dejando de lado otras dimensiones que en la actualidad permiten a los 

gerentes tener un enfoque más completo y multidimensional dentro de las organizaciones. 

(Kangis y Williams, 2000), 

A continuación, se muestra un cuadro resumen con las diferentes dimensiones con la 

que es estudiada la variable de desempeño. 

Tabla 2 
Dimensiones de desempeño según autores 

Dimensiones Autores 

1. Desempeño financiero 
2. Desempeño del negocio 
3. Eficiencia organizacional 

Venkatraman y 
Ramanujam (1986) 

1. Desempeño financiero 
2. Desempeño basado en el cliente  

Moorman y Rust (1999) 

Narver y Slater (1990), 

1. Eficiencia de la empresa 
2. Efectividad de la empresa 
3. Resultados financieros 

Gopalakrishnan (2000), 
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1. Ingreso operativo 
2. Margen de contribución 
3. Crecimiento del número de empleados 
4. Retorno de los activos 
5. Retorno del patrimonio 
6. Crecimiento de ventas. 

Koo et al. (2004) 

1. Resultados cualitativos 
2. Resultados cuantitativos 

Olson et al. 2005 

1. Retornos contables 
2. Desempeño en el mercado de valores 
3. Dimensión de crecimiento 

Combs et al. (2005) 

1. Grupos de interés 
2. Heterogeneidad de los recursos 
ambientales y la elección de la estrategia. 
3. La medición temporal y la constancia en el 
desempeño. 

Richard, Devinney, Yip y 
Johnson (2009) 

1. Desempeño financiero 
2. Desempeño basado en el cliente  

Cheng-Hua Wang, 
Kuan-Yu Chen & Shiu-

Chun Chen (2011) 

1. Liquidez 
2. Rentabilidad 
3. Crecimiento en el mercado de valores 
4. Desempeño en el mercado de valores 
 

Hamann et. al (2013) 

Fuente: Venkatraman y Ramanujam (1986), Moorman y Rust (1999), Narver y Slater (1990), 
Gopalakrishnan (2000), Koo et al. (2004), Olson et al. (2005), Combs et al. (2005), Richard, 
Devinney, Yip y Johnson (2009), Cheng-Hua Wang, Kuan-Yu Chen & Shiu-Chun Chen (2011) y 
Hamann et. al (2013). 
Elaboración propia 

Para la presente investigación sobre desempeño hotelero se utiliza el enfoque planteado 

por Cheng-Hua Wang et al. (2011), ya que los autores simplificaron todas las dimensiones 

propuestas por diversos autores en años posteriores, proponiendo un modelo para medir 

el desempeño hotelero. 

Para Cheng-Hua Wang et al. (2011) el desempeño se mide por medio de dos 

dimensiones: 

 El desempeño financiero: se define como parte importante para poder 

cuantificar, medir, y lograr los objetivos marcados por la empresa. 
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 El desempeño orientado al cliente: se define en que las organizaciones 

deben mantener y construir relaciones que causen un beneficio mutuo con 

los clientes para lograr el éxito. 

1.2.2.5. Hoteles tres estrellas. 

Según Navarro (2008) los hoteles 3 estrellas deben ser de lujo, contando con un 

inmobiliario de calidad, estilo y servicio personalizado. El establecimiento debe contar con 

salones de eventos, servicio a la habitación, 1 restaurante como mínimo, gimnasio y un 

lobby amplio promoviendo la comodidad de los huéspedes. El hotel 3 estrellas es ideal 

para viajeros de negocios o de placer. 

Para la presente investigación se seleccionó los hoteles de 3 estrellas de Miraflores por 

el alto nivel de rotación de personal a consecuencia de una inadecuada gestión de 

conocimiento que genera poca retención de información y obstaculiza la eficiencia en las 

actividades laborales. Los autores Castañeda Rubio, M., & González Molina, A. (2018) y 

Facchin, J. (2018) señalan que los hoteles de 3 estrellas no cuentan con una política de 

capacitación ni un líder de equipo que realice un seguimiento sobre las funciones 

operativas ni refuerce los valores, misión y visión del hotel; asimismo, no se promueve el 

reconocimiento verbal de los empleados que es un punto clave para generar un personal 

comprometido con el objetivo del hotel y para mejorar la interacción con el cliente que es 

fundamental para conocer las fortalezas y debilidades así como las verdaderas 

necesidades de los huéspedes. Según los resultados obtenidos de Mincetur (2015) se 

obtuvo que la mayor cantidad de hoteles tres estrellas están ubicados en el distrito de 

Miraflores. 

Para la investigación se estudia las respuestas de los gerentes de hoteles de tres 

estrellas de Miraflores, registrados en el listado del Mincetur. Como se puede apreciar son 

un total de 54 gerentes de hoteles de tres estrellas de Miraflores. (Ver anexo 3). 

 

1.2.2.6. Gestión del conocimiento y desempeño hotelero. 

Según los autores Carlucci, Marr y Schiuma (2004) las gestiones de los activos de 

conocimiento impactan sobre el desempeño del negocio. Para los autores el desempeño 

del negocio es el resultado del valor generado para los Stakeholders de una empresa, dicho 
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valor es el resultado de la habilidad de la organización para gestionar sus procesos de 

desempeño de forma eficiente y eficaz basado en sus competencias organizacionales 

(orientación al logro, comunicación asertiva, trabajo en equipo y la flexibilidad de 

adaptación). Sin embargo, no todos los conocimientos son útiles y eficaces al momento de 

generar una mejor calidad de servicio ni reducción de costos. (Mukherjee, lapré y Van 

wassenhove 1998). Por ello es necesario tomar en cuenta que la gestión de conocimiento 

debe ir acorde al propósito de la empresa mediante las estrategias comerciales que 

generan un mejor desempeño organizacional siendo una ventaja frente a la competencia 

como lo demuestran algunos autores como Easton y Jarreli (1998); Flynn, Schroeder y 

Sakakibara (1995) que se centran en el desarrollo de la práctica de la gestión del 

conocimiento. 

1.3. Objetivos e Hipótesis 

1.3.1. Objetivos. 

Objetivo General  

 Analizar como la gestión del conocimiento impacta sobre el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018 

 

Objetivos Específicos  

 Determinar cómo impacta la creación del conocimiento en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

 Determinar cómo impacta la transferencia y almacenamiento del 

conocimiento en el desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 

2018. 

 Determinar cómo impacta la aplicación y el uso del conocimiento en el 

desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 
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1.3.2. Hipótesis. 

Hipótesis General  

 La gestión del conocimiento impacta positivamente sobre el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

Hipótesis Específicas 

 La creación del conocimiento impacta de manera positiva en el 

desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018.  

 La transferencia y almacenamiento del conocimiento impactan de 

manera positiva en el desempeño de los hoteles tres estrellas de 

Miraflores 2018.  

 La aplicación y el uso del conocimiento impactan de manera positiva en 

el desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018 
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Capítulo 2 

2.1. Método 

La investigación presentó un enfoque cuantitativo desarrollando una investigación de 

aspecto social, generando que los resultados fueran cuantificados y se complementen con 

los objetivos. 

2.1.1. Tipo de investigación. 

La investigación realizada es cuantitativa de tipo correlacional según Hernández, 

Fernández y Baptista (2014) consiste en recolectar datos para probar la hipótesis, en base 

a la medición numérica y estadística intentando predecir el valor aproximado que tendrá 

una variable partiendo del valor que posee en la o las variables relacionadas. 

2.1.2. Diseño de investigación. 

De acuerdo con (Sánchez & Reyes, 2000), se utilizó el diseño No Experimental y 

Transversal – Correlacional puesto que no se manipuló ninguna variable estudiada. 

Asimismo, en base a lo mencionado por Hernández, Fernández y Baptista (2014) se utilizó 

el Corte transversal por ello se recolectó datos y describió las variables en un mismo 

momento; además se propuso el tipo de investigación correlacional dado que se identificó 

la relación entre dos o más variables.  

2.1.3. Variables. 

Primera variable (X):  

Gestión del conocimiento:   

Para los autores Nonaka y Takeuchi (1995): y para Pedraja-Rejas et al. (2006) la gestión 

del conocimiento es todo un proceso en el cual se busca crear información partiendo de la 

investigación y del intercambio de información por parte de las personas que gestionan la 

información, la comparten y la aplican creando el conocimiento. 
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Tabla 3 
Variable de Gestión del conocimiento 

Variable Dimensiones 

  Creación de la información 

Gestión del 
conocimiento 

Transferencia y almacenamiento 
del conocimiento 

  
Aplicación y uso del conocimiento 

Fuente: Tari et al (2009) 

Elaboración: Propia 

Segunda variable (Y): 

Desempeño Hotelero: 

Para Cheng-Hua Wang et al. (2011) se determina el desempeño de una organización 

como un proceso gestionable que implica distintos componentes con el objetivo de llegar 

a las metas planteadas por la empresa. Estas serán medidas mediante dos dimensiones. 

Tabla 4 
Variable Desempeño hotelero 

Variable Dimensiones 

Desempeño hotelero 

Desempeño financiero 

Desempeño basado en el 
cliente 

Fuente: Cheng-Hua Wang et al. (2011), 

Elaboración: Propia 

 

2.1.4. Población. 

La población total de esta investigación estuvo constituida por los 54 gerentes de los 

Hoteles de tres estrellas de Miraflores registrados en Mincetur, las personas responsables 

de responder el cuestionario fueron los gerentes o administradores del hotel ya que son 

ellos quienes tienen acceso a la información necesaria para la investigación.  
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2.1.5. Muestra (participantes). 

Para la muestra se consideró a los 31 hoteles de tres estrellas de Miraflores que se 

encuentran en el registro de Mincetur que forman parte de nuestra población. Para esta 

investigación cuantitativa, se utilizó un muestreo no probabilístico y por conveniencia. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), en las muestras no probabilísticas, la 

elección depende de las características de la investigación, por lo que no se utiliza fórmulas 

de probabilidad, sino del criterio de los investigadores. Además, indican que el muestreo 

por conveniencia está conformado por los elementos a los cuales se tiene acceso. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), el muestreo no probabilístico también es 

aplicable a las investigaciones cuantitativas, si las características del estudio lo exigen. 

Debido a estas razones, se solicitó encuestar a los gerentes de los 54 hoteles de tres 

estrellas de Miraflores, de las cuales fueron 31 los que accedieron a ser encuestados. 

 

2.1.6. Instrumentos de investigación. 

Para medir la variable de gestión del conocimiento se utilizó el cuestionario planteado 

por Lee y Choi (2003) que busca medir las 3 principales dimensiones de la gestión del 

conocimiento en un cuestionario de 21 preguntas medidas por la escala de Likert de 5 

puntos.   

Para medir la variable de desempeño, se utilizó el cuestionario propuesto por Cheng-

Hua Wang et al. (2011) formado por 8 ítems diseñados para medir la variable tomando en 

cuenta las dos dimensiones. Todo el cuestionario utilizó la escala de Likert de 5 puntos.  

Estos instrumentos se validaron a juicio de expertos y también se comprobó la fiabilidad 

del instrumento mediante el alfa de Cronbach (ver Anexo 4). 

El Juicio de Expertos se realizó a 2 gerentes de Hoteles de 5 estrellas: El Sr. Adrián 

Tarazona- Gerente del Departamento de Servicio al huésped del Hotel Hilton Lima 

Miraflores y el Sr. Javier Losno- Gerente Regional de Casa Andina. (Ver Anexo 6). 
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2.1.7. Procedimientos de recolección de datos. 

La recolección de datos se basó en las encuestas realizadas para obtener información 

verídica. Las encuestas se realizaron en forma presencial en los 31 hoteles tres estrellas 

de Miraflores registrados en Mincetur.  

Primero se procedió a invitar a participar a los gerentes y administradores de los hoteles 

tres estrellas, posteriormente se procesaron y desarrollaron los resultados obtenidos de los 

instrumentos, para lo cual se utilizó:  

- SPSS: Para las tabulaciones de las encuestas y para las pruebas estadísticas 

necesarias que conllevaron a la contrastación de los resultados, como alfa de 

Cronbach y el coeficiente de Spearman para medir las correlaciones de hipótesis 

- Excel: Tablas básicas 

 

2.1.8. Limitaciones. 

- Factor tiempo y cultura fueron una limitación pues el instrumento (Encuesta) fue 

realizado por Lee y Choi (2003) y Cheng –Hua Wang (2011), autores extranjeros, 

cuyo léxico se debe adaptar a la cultura del país además de ser validados por 

expertos para generar una encuesta clara a ser realizada a los gerentes de hoteles 

tres estrellas de Miraflores. 

- Falta de accesibilidad y disponibilidad por parte de los 54 gerentes de los hoteles 

tres estrellas de Miraflores para responder a la encuesta formulada, obteniendo solo 

la respuesta de 31 gerentes. 

- El presente estudio está enfocado en la percepción de los gerentes de los hoteles 

de 3 estrellas sobre el desempeño de la organización según la satisfacción del 

cliente sobre el servicio recibido más que el aspecto financiero, cómo lo respalda el 

estudio Balance Scorecard, además que el aspecto financiero es información 

confidencial. 
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Capítulo 3 

En la investigación existen niveles de error, según Hernández, Fernández & Baptista 

(2010), siendo las más comunes 5% (el más usado para investigaciones de corte de tipo 

social) y 1% (usado para ciencias exactas). 

Para la presente investigación se utilizó el margen de error del 5%, lo que genera un 

nivel de confianza de 95%. 

3.1. Análisis de los resultados de la encuesta 

Se muestran los resultados obtenidos de los cuestionarios realizados a los gerentes de 

cada uno de los hoteles de tres estrellas. Participaron 54 hoteles, obteniéndose 31 

encuestas. 

Se generaron un total de 29 afirmaciones o juicios, 21 ítems referentes a la Gestión del 

Conocimiento de los autores Lee y Choi (2003) y 8 ítems referentes al desempeño hotelero 

de Cheng-Hua Wang et al. (2011), 

3.1.1. Análisis de resultados de Gestión de Conocimiento. 

Tabla 5 
Capacitación del personal 

P1.  Se capacita al personal de manera creativa. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

En desacuerdo 16 51.6 51.6 51.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 29.0 29.0 80.6 

De acuerdo 6 19.4 19.4 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

   Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que un 51,6% de los hoteles encuestados está en 

desacuerdo, asimismo un 29,0% se encontró indiferente frente a la afirmación y finalmente 

un 19,4% se encuentra de acuerdo. 
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Tabla 6 
Manual de funciones y procedimientos para el personal 

P2.  El personal cuenta con un manual de funciones y procedimientos sobre la operación. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

En desacuerdo 7 22.6 22.6 22.6 

De acuerdo 24 77.4 77.4 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 22,6% de los hoteles encuestados considera estar en 

desacuerdo y finalmente el 77,4% están de acuerdo. 

Tabla 7 
Explicaciones sobre la operación 

P3.  Se utiliza ejemplos y/o metáforas para la explicación de un concepto sobre la operación.  

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 2 6.5 6.5 6.5 

En desacuerdo 11 35.5 35.5 41.9 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 41.9 41.9 83.9 

De acuerdo 5 16.1 16.1 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 6,5% de los hoteles encuestados considera estar 

totalmente en desacuerdo, asimismo el 35,5% está en desacuerdo, el 41,9% está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 16,1% se encuentra de acuerdo.  

Tabla 8 
Promoción de intercambio de ideas y dialogo 

P4. Se promueve el intercambio de ideas y el dialogo con el personal. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 4 12.9 12.9 12.9 

En desacuerdo 7 22.6 22.6 35.5 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 35.5 35.5 71.0 

De acuerdo 9 29.0 29.0 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 
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Interpretación: Se obtuvo que el 12,9% de los hoteles encuestados indicó estar en total 

desacuerdo, un 22,6% está en desacuerdo, el 35,5% está ni de acuerdo ni en desacuerdo 

y finalmente un 29% está de acuerdo con que se promueve el intercambio de ideas y el 

dialogo.  

Tabla 9 
Opiniones en general 

P5. Se escucha las opiniones de los trabajadores. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 4 12.9 12.9 12.9 

En desacuerdo 5 16.1 16.1 29.0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 32.3 32.3 61.3 

De acuerdo 12 38.7 38.7 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 12,9% de los hoteles encuestados estuvo totalmente 

en desacuerdo, un 16,1% está en desacuerdo, un 32,3% está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo y finalmente un 38,7% de los encuestados consideran estar de acuerdo con 

que sí se escucha las opiniones en general.     

Tabla 10 
Planificación de estrategias con el uso de publicaciones 

P6. Se cuenta con programas de capacitación para los trabajadores (cursos en línea). 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 6 19.4 19.4 19.4 

En desacuerdo 18 58.1 58.1 77.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 19.4 19.4 96.8 

De acuerdo 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 19,4% de los hoteles encuestados está en total 

desacuerdo, el 58,1% está en desacuerdo, mientras que un 19,4% indica no estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo y finalmente sólo un 3,2% está de acuerdo.  
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Tabla 11 
Manuales y documentos sobre productos, servicios y procedimientos 

P7. Cuenta con manuales y documentos sobre productos, servicios y procedimientos. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 15 48.4 48.4 51.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 9.7 9.7 61.3 

De acuerdo 12 38.7 38.7 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 3,2% de los encuestados indicó estar en total 

desacuerdo que existan manuales y documentos sobre productos, servicios y 

procedimientos, el 48,4% está en desacuerdo, un 9,7% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 

finalmente un 38,7% está de acuerdo.  

Tabla 12 
Base de datos sobre productos, servicios y procedimientos 

P8. Cuenta con base de datos sobre productos, servicios y procedimientos. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 12 38.7 38.7 41.9 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 22.6 22.6 64.5 

De acuerdo 11 35.5 35.5 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los encuestados indicó encontrarse totalmente 

en desacuerdo con que se tenga una base de datos sobre productos, servicios y 

procedimientos, asimismo un 38,7% se encontró en desacuerdo, un 22,6% se encontró ni 

de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 35,5% está de acuerdo. 
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Tabla 13 
Material sobre áreas operativas 

P9. Cuenta con material de las diferentes áreas operativas para la gestión de trabajo. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 18 58.1 58.1 61.3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 9.7 9.7 71.0 

De acuerdo 9 29.0 29.0 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 3,2% de los hoteles encuestados estuvo totalmente 

en desacuerdo que se cuente con material de las diferentes áreas, el 58,1% se encontró 

en desacuerdo, asimismo un 9,7% de los encuestados indicó no estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo y finalmente un 29% se encontró de acuerdo.  

Tabla 14 
Capacitación sobre nuevos procedimientos 

P10. Capacita constantemente sobre los nuevos procedimientos en las áreas de operación. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 2 6.5 6.5 6.5 

En desacuerdo 14 45.2 45.2 51.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 25.8 25.8 77.4 

De acuerdo 7 22.6 22.6 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 6,5% de los encuestados indicó estar totalmente en 

desacuerdo a que se capacite sobre nuevos procedimientos en las áreas de operación, un 

45,2% estuvo en desacuerdo, el 25,8% estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente 

el 22,6% estuvo de acuerdo.  
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Tabla 15 
Sistema de trabajo 

P11. Existe un sistema de trabajo entre las diferentes áreas operacionales.      

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 11 35.5 35.5 38.7 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 35.5 35.5 74.2 

De acuerdo 8 25.8 25.8 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 3,2% de los encuestados indicó estar en total 

desacuerdo que exista un sistema de trabajo, el 35,5% estuvo en desacuerdo, asimismo 

un 35,5% estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 25,8% se encontró de 

acuerdo.    

Tabla 16 
Transmisión de experiencia  

P12. Se trabaja en equipo permitiendo la transmisión de experiencias compartiendo los 
resultados de todos los departamentos. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 13 41.9 41.9 45.2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 22.6 22.6 67.7 

De acuerdo 10 32.3 32.3 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que no se 

trabaja en equipo, mientras que el 41,9% estuvo en desacuerdo, un 22,6% indicó que se 

encontraba ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 32,3% se encontró de acuerdo. 
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Tabla 17 
Ideas y valores entre las áreas  

P13.  Se busca compartir nuevas ideas y valores entre las áreas. 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 15 48.4 48.4 51.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 22.6 22.6 74.2 

De acuerdo 8 25.8 25.8 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

     Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que se busque compartir nuevas ideas y valores entre las áreas, 

mientras que el 48,4% estuvo en desacuerdo, un 22,6% indicó que se encontraba ni de 

acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 25,8% se encontró de acuerdo. 

Tabla 18 
Comunicación entre gerentes y jefes 

P14.  Los gerentes y/o jefes comprenden sus distintas visiones (perspectivas) a través de la 
comunicación entre ellos. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 9 29.0 29.0 32.3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 41.9 41.9 74.2 

De acuerdo 8 25.8 25.8 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que los gerentes y/o jefes comprendan distintas perspectivas a 

través de la comunicación, mientras que el 29,0% se encontró en desacuerdo, un 41,9% 

indicó que se encontraba ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 25,8% se encontró 

de acuerdo.  
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Tabla 19 
Procedimientos para aprovechar el conocimiento  

P15. El hotel cuenta con procedimientos para aprovechar el conocimiento en el desarrollo de 
nuevos productos / servicios. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 13 41.9 41.9 45.2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 38.7 38.7 83.9 

De acuerdo 5 16.1 16.1 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que el hotel cuente con procedimientos para aprovechar el 

conocimiento en el desarrollo de nuevos productos/servicios, mientras que el 41,9% se 

encontró en desacuerdo, un 38,7% indicó que se encontraba ni de acuerdo ni en 

desacuerdo y finalmente el 16,1% se encontró de acuerdo.  

Tabla 20 
Procesos para aprovechar el conocimiento 

P16. El hotel tiene procesos para aprovechar el conocimiento para resolver nuevos problemas. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 14 45.2 45.2 48.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 32.3 32.3 80.6 

De acuerdo 6 19.4 19.4 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que el hotel tenga procesos para aprovechar el conocimiento 

para resolver nuevos problemas, mientras que el 45,2% se encontró en desacuerdo, un 

32,3% señalaron que se encontraban ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 19,4% 

se encontró de acuerdo.  
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Tabla 21 
Combinación de las fuentes de conocimiento 

P17. El hotel combina las fuentes de conocimiento con los problemas y desafíos. 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

En desacuerdo 15 48.4 48.4 48.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 32.3 32.3 80.6 

De acuerdo 6 19.4 19.4 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

   Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 48,4% de los hoteles encuestados indicó que está en 

desacuerdo que los hoteles combinen las fuentes de conocimiento con los problemas y 

desafíos, mientras que el 32,3% se encontró ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente 

el 19,4% se encontró de acuerdo.  

Tabla 22 
Uso del conocimiento para mejorar eficiencia 

P18. El hotel usa el conocimiento para mejorar la eficiencia. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 14 45.2 45.2 48.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 29.0 29.0 77.4 

De acuerdo 7 22.6 22.6 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que los hoteles busquen el conocimiento para mejorar la 

eficiencia, mientras que el 45,2% se encontró en desacuerdo, un 29,0% indicó que se 

encontraba ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 22,6% se encontró de acuerdo.  
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Tabla 23 
Uso del conocimiento para dirección estratégica 

P19. El hotel usa el conocimiento para ajustar la dirección estratégica. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 13 41.9 41.9 45.2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 41.9 41.9 87.1 

De acuerdo 4 12.9 12.9 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo con que los hoteles usen el conocimiento para ajustar la 

dirección estratégica, mientras que el 41,9% se encontró en desacuerdo, un 41,9% indicó 

que se encontraba ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente 12,9% se encontró de 

acuerdo.  

Tabla 24 
Búsqueda y aplicación de información 

P20. El hotel busca y aplica información para responder a sus competidores. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 13 41.9 41.9 45.2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 32.3 32.3 77.4 

De acuerdo 7 22.6 22.6 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que los hoteles busquen y apliquen información para cambiar 

las condiciones competitivas, mientras que el 41,9% se encontró en desacuerdo, un 32,3% 

indicó que se encontraba ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 22,6% se 

encontró de acuerdo. 
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Tabla 25 
Aprovechar el nuevo conocimiento 

P21. El hotel aprovecha el nuevo conocimiento para mejorar el servicio a sus clientes. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Totalmente en desacuerdo 1 3.2 3.2 3.2 

En desacuerdo 16 51.6 51.6 54.8 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 29.0 29.0 83.9 

De acuerdo 5 16.1 16.1 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que está 

totalmente en desacuerdo que los hoteles aprovechen el nuevo conocimiento, mientras 

que el 51,6% se encontró en desacuerdo, un 29,0% indicó que se encontraba ni de acuerdo 

ni en desacuerdo y finalmente un 16.1% se encontró de acuerdo.  

3.1.2. Análisis de resultados de Desempeño hotelero. 

Tabla 26 
Cliente Leal 

P22. El cliente es leal a su establecimiento. 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 7 22.6 22.6 22.6 

Ni peor ni mejor 11 35.5 35.5 58.1 

Un poco mejor que mis competidores 12 38.7 38.7 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

  Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 22,6% de los hoteles encuestados indicó que se 

encontró un poco peor que sus competidores en la lealtad de sus clientes, mientras que el 

35,5% indicó que se encuentra ni peor ni mejor, un 38,7% indició que se encontraba un 

poco mejor que sus competidores y finalmente un 3,2% se encontró mejor que sus 

competidores.  
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Tabla 27 
Cliente satisfecho 

P23. El grado de satisfacción de sus clientes es: 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 5 16.1 16.1 16.1 

Ni peor ni mejor 13 41.9 41.9 58.1 

Un poco mejor que mis competidores 12 38.7 38.7 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 16,1% de los hoteles encuestados indicó que está un 

poco peor que sus competidores en la satisfacción de sus clientes, mientras que el 41,9% 

consideró ni peor ni mejor la satisfacción de sus clientes, un 38,7% indicó que se 

encontraba un poco mejor que sus competidores y finalmente un 3,2% consideró que se 

encuentran mejor que sus competidores.  

Tabla 28 
Valor de los productos/servicios 

P24. Los productos/servicio aportan valor de por vida al cliente.  

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 5 16.1 16.1 16.1 

Ni peor ni mejor 20 64.5 64.5 80.6 

Un poco mejor que mis competidores 5 16.1 16.1 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 16,1% de los hoteles encuestados indicó que está un 

poco peor que sus competidores en cuanto a si los productos/servicios aportan valor de 

por vida al cliente, mientras que el 64,5% se encuentra ni mejor ni peor que sus 

competidores, un 16,1% indicó que se encontraba un poco mejor que mis competidores y 

finalmente un 3,2% indicó que se encuentra mejor que sus competidores.  
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Tabla 3 
Disposición del cliente 

P25. El cliente está dispuesto a preferir el servicio brindado. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 6 19.4 19.4 19.4 

Ni peor ni mejor 18 58.1 58.1 77.4 

Un poco mejor que mis competidores 6 19.4 19.4 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 19,4% de los hoteles encuestados indicó que se 

encuentra un poco peor que sus competidores en cuanto el cliente está dispuesto a preferir 

el servicio brindado, mientras que el 58,1% indicó que se encuentra ni peor ni mejor, un 

19,4% indicó que se encontraba un poco mejor que sus competidores y finalmente un 3,2% 

se encuentra mejor que sus competidores.  

Tabla 4 
Cuota de mercado 

P26. La cuota de mercado está creciendo. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Peor que mis competidores 1 3.2 3.2 3.2 

Un poco peor que mis competidores 9 29.0 29.0 32.3 

Ni peor ni mejor 15 48.4 48.4 80.6 

Un poco mejor que mis competidores 5 16.1 16.1 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 3,2% de los hoteles encuestados indicó que el 

crecimiento de la cuota de mercado está peor que sus competidores, mientras que el 29,0% 

se encontró un poco peor que sus competidores, un 48,4% indicó que se encontraba ni 

peor ni mejor y finalmente el 3,2% indicó que se encuentra peor que sus competidores.  
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Tabla 31 
Ventas 

P27. Las ventas están creciendo. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 9 29.0 29.0 29.0 

Ni peor ni mejor 16 51.6 51.6 80.6 

Un poco mejor que mis competidores 5 16.1 16.1 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 29,0% de los hoteles encuestados indicó que sus 

ventas no están creciendo respecto a sus competidores, mientras que el 51,6% se encontró 

ni peor ni mejor, un 16,1% indicó que se encontraba un poco mejor que sus competidores 

y finalmente un 3,2% indicó que se encuentra mejor que sus competidores.  

Tabla 32 
Costo de venta  

P28.  El costo de venta se está reduciendo. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 9 29.0 29.0 29.0 

Ni peor ni mejor 19 61.3 61.3 90.3 

Un poco mejor que mis competidores 2 6.5 6.5 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se obtuvo que el 29,0% de los hoteles encuestados indicó que la 

reducción del costo de venta se encuentra un poco peor que sus competidores, mientras 

que el 61,3% se encontró ni peor ni mejor, un 6,5% indicó que se encontraba un poco mejor 

que sus competidores y finalmente el 3,2% se encontró mejor que sus competidores.  
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Tabla 33  
ROI 

P29.  El ROI está creciendo. 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Un poco peor que mis competidores 9 29.0 29.0 29.0 

Ni peor ni mejor 19 61.3 61.3 90.3 

Un poco mejor que mis competidores 2 6.5 6.5 96.8 

Mejor que mis competidores 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0   

Fuente: Extraído de SPSS 

Interpretación: Se observó que el 29,00% de los hoteles encuestados indicó que el ROI 

se encuentra un poco peor que sus competidores, mientras que el 61,3% se encontró ni 

peor ni mejor, un 6,5% indicó que se encontraba un poco mejor que sus competidores y 

finalmente un 3,2% se encontró mejor que sus competidores. 

3.2 Contrastación de Hipótesis 

Para conocer el tipo de estadìstico indicado a utilizar en una contrastaciòn de hipotesis 

se realizó una prueba de normalidad, que sirvió de utilidad para distinguir entre una 

distribuciòn paramètrica o no paramètrica. 

3.2.1 Prueba de normalidad – Kolmogorov-Smirnov. 

La prueba de normalidad se utilizó para conocer si la data obtenida posee una 

distribución paramétrica o no paramétrica y comprobar si existe concordancia entre la 

distribución de la muestra y la distribución teórica especifica. Como se puede observar en 

el Anexo 4 ninguna de las respuestas a las preguntas realizadas contiene normalidad ya 

que la significancia es P=0.000< 0.05 por lo tanto se concluye que ninguna de las preguntas 

posee distribución normal, por tal motivo no es paramétrica. Siendo el coeficiente de 

correlación Rho Spearman la prueba estadística más indicada para distribuciones no 

paramétricas con variable ordinal (Fernández et.al., 2014). 
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3.2.2 Correlaciones Rho de Spearman 

Las encuestas realizadas a hoteles 3 estrellas indicaron las relaciones existentes entre 

las variables gestión del conocimiento y la variable de desempeño hotelero (Ver Tabla 36) 
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Tabla 5 
Correlación Rho de Spearman - Dimensiones de la Gestión del conocimiento y el Desempeño hotelero 

    Crea_inf Trans_Alm_conoc Aplic_conoc Desemp_Hotel 

Crea_inf 

Correlation 
Coefficient 

1.000 .840 .877 .639 

Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 

N 31 31 31 31 

Trans_Alm_conoc 

Correlation 
Coefficient 

.840 1.000 .871 .527 

Sig. (2-tailed) .000 . .000 .002 

N 31 31 31 31 

Aplic_conoc 

Correlation 
Coefficient 

.877 .871 1.000 .743 

Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 

N 31 31 31 31 

Desemp_Hotel 

Correlation 
Coefficient 

.639 .527 .743 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 . 

N 31 31 31 31 

Elaboración propia – Extraído de SPSS
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Se utilizó, la tabla de Correlaciones Rho de Spearman, con el objetivo de contrastar las 

hipótesis y a su vez establecer si las dimensiones de GC y el desempeño hotelero se 

encuentran relacionadas o no tienen ninguna relación. Por lo tanto, según los datos 

obtenidos, se observa que, sí existe una correlación positiva entre las dimensiones de la 

GC y la variable de desempeño hotelero, de forma que mayor sea la gestión del 

conocimiento entonces mayor será el desempeño hotelero de los hoteles 3 estrellas. 

3.2.3 Contraste de hipótesis 

Para demostrar la contrastación de las hipótesis, se muestra la prueba estadística rho 

de Spearman, que ratificó los resultados y obtuvo datos más precisos para esta 

investigación. 

3.2.3.1. Hipótesis general 

a. Hipótesis nula (Ho): 

La gestión del conocimiento NO impacta positivamente sobre el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

b. Hipótesis alterna (H1): 

La gestión del conocimiento SI impacta positivamente sobre el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

c. Nivel de significancia (α): 

Nivel de significancia de: α= 5%. 

d. Cálculo estadístico: 
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Tabla 6 
Resultado del Rho de Spearman - Hipótesis General 

    Gest_Conoc Desemp_Hotel 

Gest_Conoc 

Correlation 
Coefficient 

1.000 .693 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 31 31 

Desemp_Hotel 

Correlation 
Coefficient 

.693 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 31 31 

Elaboración propia – Extraído del SPSS 

e. Toma de decisiones 

Con un nivel de significancia de 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, (r=0,693; p<0.05). Por lo que la Gestión del conocimiento SI influye positivamente 

en el desempeño hotelero en hoteles 3 estrellas 2018. 

3.2.3.2. Primera hipótesis específica 

a. Hipótesis nula (Ho): 

La creación del conocimiento NO impacta de manera positiva en el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de Miraflores 2018.  

b. Hipótesis alterna (H1): 

La creación del conocimiento SI impacta de manera positiva en el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

c. Nivel de significancia (α): 

Nivel de significancia de: α= 5%. 

d. Cálculo estadístico: 
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Tabla 7 
Resultado del Rho de Spearman - Primera hipótesis especifica 

PRUEBA 
ESTADISTICA 

SIGNIFICANCIA 
NIVEL DE 

SIGNIFICANCIA 
CONCLUSION 

Rho de Spearman 0 0.05 
< 5% se rechaza 
la hipótesis nula 

   Elaboración propia – Extraído del SPSS 

e. Toma de decisiones 

Se rechaza la hipótesis nula cuando un nivel de significancia es 5% y se acepta la 

hipótesis alternante (r=0,639; p<0.05), por lo que la creación del conocimiento SI se 

relaciona positivamente con el desempeño hotelero, esto se confirma con la prueba no 

paramétrica realizada, lo lleva a precisar que existe una relación positiva entre la creación 

de conocimiento y el desempeño hotelero. 

3.2.3.3. Segunda hipótesis específica 

a. Hipótesis nula (Ho): 

La transferencia y almacenamiento del conocimiento NO impactan positivamente en el 

desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018.  

b. Hipótesis alterna (H1): 

La transferencia y almacenamiento del conocimiento SI impactan de manera positiva en 

el desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. 

c. Nivel de significancia (α): 

Nivel de significancia de: α= 5%. 

d. Cálculo estadístico: 

Tabla 8 
Resultado del Rho de Spearman - Segunda hipótesis específica 

PRUEBA 
ESTADISTICA 

SIGNIFICANCIA 
NIVEL DE 

SIGNIFICANCIA 
CONCLUSION 

Rho de Spearman 0.02 0.05 
< 5% se rechaza 
la hipótesis nula 

   Elaboración propia – Extraído del SPSS 
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e. Toma de decisiones 

Según el criterio de significancia, se rechaza la hipótesis nula cuando el nivel es menor 

a 5% y se acepta la hipótesis alterna (r=0,527; p<0.05), por lo que la transparencia y 

almacenamiento del conocimiento SI se relaciona positivamente con el desempeño 

hotelero y se reafirma con la prueba no paramétrica realizada. Por lo tanto, indica que 

existe una relación positiva entre la transparencia y almacenamiento del conocimiento y el 

desempeño hotelero. 

3.2.3.4. Tercera hipótesis específica 

a. Hipótesis nula (Ho): 

La aplicación y el uso del conocimiento NO impactan positivamente en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018 

b. Hipótesis alterna (H1): 

La aplicación y el uso del conocimiento SI impactan de manera positiva en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018 

c. Nivel de significancia (α): 

Nivel de significancia de: α= 5%. 

d. Cálculo estadístico: 

Tabla 9 
Resultado de Rho de Spearman - Tercera hipótesis específica 

PRUEBA 
ESTADISTICA 

SIGNIFICANCIA 
NIVEL DE 

SIGNIFICANCIA 
CONCLUSION 

Rho de Spearman 0.00 0.05 
< 5% se rechaza 
la hipótesis nula 

   Elaboración propia – Extraído del SPSS 

e. Toma de decisiones 

Respecto a esta hipótesis, se alcanza un nivel de significancia del 5%, en consecuencia, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternante (r=0,743; p<0.05), por lo 

tanto, la aplicación y el uso del conocimiento se relaciona positivamente con el desempeño 
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hotelero de los hoteles 3 estrellas, confirmándose con la prueba no paramétrica realizada. 

Por lo tanto, se obtuvo una relación positiva entre la aplicación y el uso del conocimiento y 

el desempeño hotelero. 

3.3 Discusión 

En la presente investigación titulada: “Impacto de la gestión del conocimiento en el 

desempeño de hoteles tres estrellas de Miraflores 2018”, se realizó una encuesta en base 

a los instrumentos de Pedraja-Rejas et al. (2006) y Cheng-Hua Wang (2011). Los 

resultados encontrados tienen una relación directa con diferentes investigaciones como se 

expone a continuación: 

Hipótesis general: 

Respecto a la hipótesis General, con un r = 0.693, p < 0.05 se rechaza la hipótesis nula, 

corroborando que la gestión del conocimiento impacta positivamente sobre el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. Estos resultados se pueden relacionar con 

la investigación de Mahapa, Mildred. (2013) titulada “Impact of knowledge management 

strategies on organizational performance in the hospitality industry of Zimbabwe”, donde 

los resultados de la investigación, muestran que la gestión del conocimiento tiene un 

impacto en el desempeño de la organización, además señala que la gestión de 

conocimiento debe mejorar mediante el desarrollo de nuevas ideas y el reconocimiento 

monetario o no monetario de sus gerentes o jefes directos pues a través de este cambio 

los colaboradores estarán más motivados y comprometidos con el propósito de la empresa 

que mejorará el desempeño de la organización. 

Por otro lado en la investigación de Salem Bayoumi (2014)  titulada “Toward better 

understanding of knowledge management: Correlation to hotel performance and innovation 

in five-star chain hotels in Egipto”, indica que debido a la importancia de la gestión del 

conocimiento (GC) en la industria de la hospitalidad se promueve una relación positiva 

entre la GC y el desempeño hotelero lo que genera una ventaja competitiva sobre los 

demás promoviendo una mejor comprensión de la GC y sus efecto en el rendimiento de 

los colaboradores que permitirá una rentabilidad a largo plazo. 
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Hipótesis específica 1: 

En la primera hipótesis específica, con un r = 0.639, p < 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula, deduciendo que la creación del conocimiento impacta en el desempeño de los hoteles 

tres estrellas de Miraflores 2018. Estos resultados se pueden comparar con la investigación 

de Salem Bayoumi (2014) titulada “Toward better understanding of knowledge 

management: Correlation to hotel performance and innovation in five-star chain hotels in 

Egypt” donde encontró que existe relación estadísticamente significativa entre la creación 

del conocimiento y el desempeño de los hoteles. Así mismo Ho, L. A. (2008) en su 

investigación titulada “What affects organizational performance? The linking of learning and 

knowledge management” también se confirma una influencia positiva por parte de la 

creación del conocimiento sobre el desempeño organizacional de las empresas de Taiwán.  

Hipótesis específica 2: 

En la segunda hipótesis específica, con un r = 0.527, p < 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula, deduciendo que la transferencia y almacenamiento del conocimiento impactan en el 

desempeño de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. Estos resultados se pueden 

comparar con la investigación de Salem Bayoumi (2014) titulada “Toward better 

understanding of knowledge management: Correlation to hotel performance and innovation 

in five-star chain hotels in Egypt” donde encontró que existe relación estadísticamente 

significativa entre la transferencia y almacenamiento del conocimiento y el desempeño de 

los hoteles. De la misma manera Ho, L. A. (2008) en su investigación titulada “What affects 

organizational performance? The linking of learning and knowledge management” también 

se confirma una influencia positiva de la transferencia y almacenamiento del conocimiento 

en el desempeño organizacional de las empresas de Taiwán. 

Hipótesis específica 3: 

En la tercera hipótesis específica, con un r = 0.743, p < 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula, deduciendo que la aplicación y el uso del conocimiento impactan en el desempeño 

de los hoteles tres estrellas de Miraflores 2018. Estos resultados se pueden relacionar con 

la investigación de Salem Bayoumi (2014) titulada “Toward better understanding of 

knowledge management: Correlation to hotel performance and innovation in five-star chain 

hotels in Egypt” donde se encontró una relación significativa entre la aplicación y el uso del 

conocimiento y el desempeño de los hoteles. 



 

54 

 

3.4 Conclusiones 

Conclusión de la hipótesis general: 

Dentro de esta investigación dirigida a los directivos de los hoteles 3 estrellas de 

Miraflores, la gestión del conocimiento representa un factor importante para el desempeño 

organizacional. En consecuencia, se halló que la gestión del conocimiento tiene una 

relación muy significativa con el desempeño de los hoteles 3 estrellas de Miraflores. Los 

resultados de los instrumentos de medición, y su posterior evaluación por medio del 

estadígrafo Rho de Spearman, comprobaron la correlación entre las variables. 

Conclusión de la hipótesis específica 1: 

Para la presente investigación, la gestión del conocimiento se divide en tres 

dimensiones, siendo la primera de ellas “Creación del conocimiento”.  De esta forma se 

determina la relación entre esta dimensión y el desempeño hotelero, asimismo se encontró 

que la creación del conocimiento tiene una relación con el desempeño de hoteles tres 

estrellas de Miraflores mediante los resultados de los instrumentos de medición, y su 

posterior evaluación por medio del estadígrafo de Rho de Spearman (Con un r = 0.639, p 

< 0.05), comprobando la correlación entre estas variables. Finalmente, después del análisis 

sobre los resultados obtenidos de los encuestados se determinó que la dimensión “creación 

del conocimiento” al conseguir un aprendizaje compartido se crea el conocimiento que tiene 

un alto impacto en el desempeño hotelero. 

Conclusión de la hipótesis específica 2: 

Según esta investigación, la siguiente dimensión de la gestión del conocimiento es “la 

Transferencia y almacenamiento del conocimiento”.  Donde se determina la relación entre 

esta dimensión y el desempeño hotelero, asimismo, se encontró que la transferencia y 

almacenamiento del conocimiento tiene relación con el desempeño de los hoteles 3 

estrellas de Miraflores mediante los resultados de los instrumentos de medición, y su 

posterior evaluación por medio del estadígrafo Rho de Spearman (Con un r = 0.527, p < 

0.05) comprobaron la alta correlación entre estas variables. Finalmente, por medio de los 

resultados de los encuestados se determinó que la dimensión “transferencia y 

almacenamiento del conocimiento” mediante un aprendizaje compartido se logra una 

transferencia y almacenamiento de conocimiento asertivo hacia todos los colaboradores 

que genera un alto impacto en el desempeño hotelero. 
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Conclusión de la hipótesis específica 3: 

Por último se presenta la siguiente dimensión de la gestión del conocimiento “aplicación 

y uso del conocimiento” donde se determina  la relación entre esta dimensión y el 

desempeño hotelero asimismo, se encontró que la aplicación y el uso del conocimiento 

tiene relación con el desempeño de los hoteles 3 estrellas de Miraflores mediante los 

resultados de los instrumentos de medición, y su posterior evaluación por medio del 

estadígrafo Rho de Spearman (Con un r = 0.743, p < 0.05) comprobaron la alta correlación 

entre estas variables. Finalmente, por medio de los resultados de los encuestados se 

determinó que la dimensión “aplicación y uso del conocimiento” al crear un conocimiento 

acorde con los objetivos de la empresa transfiriendo a todos los colaboradores se crean 

ideas innovadoras que tiene un alto impacto en el desempeño hotelero. 

 

3.5 Recomendaciones 

Estas recomendaciones podrán ser utilizadas por los hoteles tres estrellas de Miraflores 

del estudio siendo implementadas según los encuestados crean conveniente.   

Se recomienda que los hoteles tres estrellas logren una mejora en su desempeño, por 

ello es necesario que la gerencia asocie las estrategias de GC con las estrategias 

comerciales, pues esto conducirá a un crecimiento acelerado, impulsará el aprendizaje 

individual y organizacional y creará beneficios para los accionistas. Esto ayudará a mejorar 

la creación de conocimiento y la capacidad de la industria de la hospitalidad para traducir 

el conocimiento en productos y servicios. 

Los gerentes deben desarrollar un diseño organizativo que permita la creación de 

nuevos conocimientos, el intercambio de conocimientos y la transferencia a través de 

límites funcionales. Al mismo tiempo, el conocimiento debe ser examinado con frecuencia 

para detectar errores. 

La alta gerencia debe respaldar claramente la función del conocimiento en el éxito del 

hotel, asegurando que sus empleados entiendan este problema y, lo que es más 

importante, alentarlos a participar en la capacitación y el aprendizaje en el trabajo, así como 

a capturar y transferir el conocimiento. Respecto a las habilidades humanas, los gerentes 

deben enfatizar a los empleados en la comprensión de sus propias tareas y las de los 
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demás, desarrollar su experiencia y promover una comunicación asertiva con los miembros 

de la organización. La combinación de todas estas capacidades individuales con más 

atención a los problemas culturales ayudará a las empresas a desarrollar una sólida 

transferencia y almacenamiento del conocimiento. 

Se recomienda que los gerentes comprendan que la GC se ha convertido en parte de 

todo lo que hace una organización y en trabajo de todos. Por este motivo si los hoteles 

tienen éxito en la gestión del conocimiento se logrará una reducción en el sobrecosto del 

factor tiempo y económico generando trabajadores más capacitados, motivados (A través 

de reconocimiento financiero o no financiero) e involucrados con los objetivos de la 

empresa realizando una óptima toma de decisiones. 
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Anexos 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Tabla 10. 
Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA 

Problema General 

¿Existe un impacto de la 

gestión del conocimiento en el 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de Miraflores 2018?  

Problemas Específicos 

¿Existe un impacto de la 

creación del conocimiento en 

el desempeño de los hoteles 

tres estrellas de Miraflores 

2018? 

¿Existe un impacto de la 

transferencia y 

almacenamiento del 

conocimiento en el 

Objetivo General 

Analizar como la gestión 

del conocimiento impacta 

sobre el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de 

Miraflores 2018 

Objetivos Específicos 

Determinar cómo impacta 

la creación del conocimiento 

en el desempeño de los 

hoteles tres estrellas de la 

ciudad de Miraflores 2018. 

Determinar cómo impacta 

la transferencia y 

almacenamiento del 

conocimiento en el 

Hipótesis General 

La gestión del conocimiento 

impacta positivamente sobre el 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de Miraflores 2018 

Hipótesis Especificas 

La creación del 

conocimiento impacta de 

manera positiva en el 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de Miraflores 2018.  

La transferencia y 

almacenamiento del 

conocimiento impactan de 

manera positiva en el 

X: Gestión del 

conocimiento  

X1: Creación del 

conocimiento 

X2: Transferencia y 

almacenamiento del 

conocimiento 

X3: Aplicación y uso 

del conocimiento 

Y: Desempeño 

hotelero  

Y1: Desempeño 

financiero 

Método de 

investigación: 

Enfoque cuantitativo  

Tipo de investigación: 

El tipo de 

investigación de este 

proyecto es Cuantitativo 

Correlacional 

Diseño de 

investigación 

No Experimental -  

Transversal - 

correlacional 
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  Elaboración Propia 

desempeño de los hoteles tres 

Miraflores 2018? 

¿Existe un impacto de la 

aplicación y el uso del 

conocimiento en el 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de  Miraflores 2018? 

desempeño de los hoteles 

tres estrellas de Miraflores 

2018. 

Determinar cómo impacta 

la aplicación y el uso del 

conocimiento en el 

desempeño de los hoteles 

tres estrellas de Miraflores 

2018. 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de Miraflores 2018.  

La aplicación y el uso del 

conocimiento impactan de 

manera positiva en el 

desempeño de los hoteles tres 

estrellas de Miraflores 2018.  

Y2: Desempeño 

basado en el cliente 

 

 

Muestra (participantes) 

31 Hoteles de tres 

estrellas 

Instrumentos de 

investigación 

Gestión del 

conocimiento: 21 ítems 

de Lee y Choi (2003) 

Desempeño de hotelero: 

8 ítems de  Cheng-Hua 

Wang et al. (2011), 
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Anexo 2. Encuesta 

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA 

CARRERA: ADMINISTRACION HOTELERA 

Tema: IMPACTO DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EL DESEMPEÑO 

HOTELERO DE HOTELES DE TRES ESTRELLAS 

VARIABLES: Gestión del conocimiento y Desempeño de hoteles de tres estrellas 

                                                    Instrucción: 

A continuación, se presenta una serie de ítems para que sean respondidos por usted. 

Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla 

correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de las 

respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigación. 

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:  

Para la variable Gestión del conocimiento: 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

Para la variable desempeño: 

1 2 3 4 5 

Peor que mis 

competidores 
Un poco peor Ni peor ni mejor Un poco mejor 

Mejor que mis 

competidores 
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CUESTIONARIO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO 

Dimensiones /Pregunta Puntaje 

  1 2 3 4 5 

Se capacita al personal de manera creativa.           

El personal cuenta con un manual de funciones y procedimientos sobre la operación.           

Se utiliza ejemplos y/o metáforas para la explicación de un concepto sobre la 
operación.  

          

Se promueve el intercambio de ideas y el diálogo con el personal.           

Se escucha las opiniones de los trabajadores.           

Se cuenta con programas de capacitación para los trabajadores (cursos en línea).           

Cuenta con manuales y documentos sobre productos, servicios y procedimientos.           

Cuenta con base de datos sobre productos, servicios y procedimientos.           

Cuenta con material de las diferentes áreas operativas para la gestión de trabajo.           

Capacita constantemente sobre los nuevos procedimientos en las áreas de operación.           

Existe un sistema de trabajo entre las diferentes áreas operacionales.                

DATOS GENERALES   

 

El régimen mediante el cual su hotel opera es:         

  Franquicia    Contrato de gestión    Alquiler   Propiedad  

            

Su  establecimiento ¿Pertenece a alguna franquicia hotelera?             

Número de habitaciones               

Número de estrellas               

Número total de empleados:              

a: Del número anterior ¿Cuántos están contratados por el hotel?             

b. Y ¿Cuántos pertenecen a las empresas subcontratadas por mi 
hotel?           

Años de funcionamiento del establecimiento:            

Su establecimiento se encuentra situado en :     
 

  

  Playa    Carretera   Ciudad   Otro    
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Se trabaja en equipo permitiendo la transmisión de experiencias compartiendo los 
resultados de todos los departamentos. 

          

Se busca compartir nuevas ideas y valores entre las áreas.           

Los gerentes y/o jefes comprenden sus distintas visiones (perspectivas) a través de 
la comunicación entre ellos. 

          

El hotel cuenta con procedimientos para aprovechar el conocimiento en el desarrollo 
de nuevos productos / servicios. 

          

El hotel tiene procesos para aprovechar el conocimiento para resolver nuevos 
problemas. 

          

El hotel combina las fuentes de conocimiento con los problemas y desafíos.           

El hotel usa el conocimiento para mejorar la eficiencia.           

El hotel usa el conocimiento para ajustar la dirección estratégica.           

El hotel busca y aplica información para responder a sus competidores.           

El hotel aprovecha el nuevo conocimiento para mejorar el servicio a sus clientes.           

CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO HOTELERO 

Dimensiones /Pregunta Puntaje 

  1 2 3 4 5 

El cliente es leal a su establecimiento           

El grado de satisfacción de sus clientes es:           

Los productos/ servicio aportan valor de por vida al cliente.            

El cliente está dispuesto a preferir el servicio brindado.           

La cuota de mercado está creciendo.           

Las ventas están creciendo.           

El costo de venta se está reduciendo.           

El ROI está creciendo.           
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Anexo 3.  Lista de hoteles de tres estrellas según Mincetur. 
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Fuente: Mincetur 
Elaboración propia 
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Anexo 4. Test de Normalidad.  

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

P1. Se capacita al personal de manera 

creativa. 

,320 31 ,000 ,750 31 ,000 

P2. El personal cuenta con un manual 

de funciones y procedimientos sobre la 

operación. 

,477 31 ,000 ,519 31 ,000 

P3. Se utiliza ejemplos y/o metáforas 

para la explicación de un concepto sobre 

la operación.  

,232 31 ,000 ,871 31 ,001 

P4. Se promueve el  intercambio de 

ideas y el dialogo. 

,221 31 ,000 ,864 31 ,001 

P5. Se escucha las opiniones en 

general. 

,225 31 ,000 ,827 31 ,000 

P6. Se planifica estrategias a través del 

uso de publicaciones, simulación 

informática (cursos en línea). 

,310 31 ,000 ,826 31 ,000 

P7. Cuenta con manuales y documentos 

sobre productos, servicios y 

procedimientos. 

,315 31 ,000 ,753 31 ,000 

P8. Cuenta con base de datos sobre 

productos, servicios y procedimientos. 

,250 31 ,000 ,815 31 ,000 

P9. Cuenta con material  de las 

diferentes áreas operativas para la 

gestión de trabajo. 

,364 31 ,000 ,733 31 ,000 

P10.Capacita constantemente sobre los 

nuevos procedimientos en las áreas de 

operación. 

,276 31 ,000 ,846 31 ,000 

P11.Existe un sistema de trabajo entre 

las diferentes áreas operacionales.      

,222 31 ,000 ,852 31 ,001 

P12.Se trabaja en equipo permitiendo la 

transmisión de experiencias 

compartiendo los resultados de todos los 

departamentos. 

,267 31 ,000 ,815 31 ,000 

P13.Se busca compartir nuevas ideas y 

valores entre las áreas. 

,301 31 ,000 ,807 31 ,000 
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P14.Los gerentes y/o jefes comprenden 

sus distintas visiones (perspectivas) a 

través de la comunicación entre ellos. 

,224 31 ,000 ,858 31 ,001 

P15.El hotel cuenta con procedimientos 

para aprovechar el conocimiento en el 

desarrollo de nuevos productos / 

servicios. 

,256 31 ,000 ,846 31 ,000 

P16.El hotel tiene procesos para 

aprovechar el conocimiento para 

resolver nuevos problemas. 

,276 31 ,000 ,835 31 ,000 

P17.El hotel combina las fuentes de 

conocimiento con los problemas y 

desafíos. 

,302 31 ,000 ,766 31 ,000 

P18.El hotel usa el conocimiento para 

mejorar la eficiencia. 

,278 31 ,000 ,830 31 ,000 

P19.El hotel usa el conocimiento para 

ajustar la dirección estratégica. 

,255 31 ,000 ,843 31 ,000 

P20.El hotel busca y aplica información 

para cambiar  las condiciones 

competitivas. 

,259 31 ,000 ,841 31 ,000 

P21.El hotel aprovecha el nuevo 

conocimiento 

,312 31 ,000 ,813 31 ,000 

P22.El cliente es leal. ,240 31 ,000 ,850 31 ,001 

P23.El cliente está satisfecho. ,237 31 ,000 ,851 31 ,001 

P24.Los productos/servicio aportan valor 

de por vida al cliente.  

,344 31 ,000 ,790 31 ,000 

P25.El cliente está dispuesto a preferir el 

servicio brindado. 

,310 31 ,000 ,826 31 ,000 

P26.La cuota de mercado está 

creciendo. 

,246 31 ,000 ,883 31 ,003 

P27.Las ventas están creciendo. ,273 31 ,000 ,831 31 ,000 

P28.El costo de venta se está 

reduciendo. 

,311 31 ,000 ,759 31 ,000 

P29.El ROI está creciendo. ,311 31 ,000 ,759 31 ,000 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Anexo 4. Alfa de Cronbach – Gestión del conocimiento 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 31 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,971 21 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P1.Se capacita al personal de manera 

creativa. 

55,13 200,449 ,593 ,971 

P2.El personal cuenta con un manual 

de funciones y procedimientos sobre la 

operación. 

54,26 200,331 ,553 ,972 

P3.Se utiliza ejemplos y/o metáforas 

para la explicación de un concepto 

sobre la operación.  

55,13 195,116 ,798 ,970 

P4.Se promueve el  intercambio de 

ideas y el dialogo. 

55,00 191,467 ,779 ,970 

P5.Se escucha las opiniones en 

general. 

54,84 190,873 ,773 ,970 

P6.Se planifica estrategias a través del 

uso de publicaciones, simulación 

informática (cursos en línea). 

55,74 203,065 ,519 ,972 

P7.Cuenta con manuales y 

documentos sobre productos, servicios 

y procedimientos. 

54,97 195,032 ,654 ,971 

P8.Cuenta con base de datos sobre 

productos, servicios y procedimientos. 

54,90 192,824 ,788 ,970 

P9.Cuenta con material  de las 

diferentes áreas operativas para la 

gestión de trabajo. 

55,16 192,873 ,780 ,970 

P10.Capacita constantemente sobre 

los nuevos procedimientos en las 

áreas de operación. 

55,16 192,673 ,821 ,969 

P11.Existe un sistema de trabajo entre 

las diferentes áreas operacionales.      

54,97 195,366 ,759 ,970 

P12.Se trabaja en equipo permitiendo 

la transmisión de experiencias 

compartiendo los resultados de todos 

los departamentos. 

54,97 190,499 ,891 ,969 

P13.Se busca compartir nuevas ideas 

y valores entre las áreas. 

55,10 191,957 ,864 ,969 
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P14.Los gerentes y/o jefes 

comprenden sus distintas visiones 

(perspectivas) a través de la 

comunicación entre ellos. 

54,90 196,890 ,720 ,970 

P15.El hotel cuenta con 

procedimientos para aprovechar el 

conocimiento en el desarrollo de 

nuevos productos / servicios. 

55,13 194,449 ,874 ,969 

P16.El hotel tiene procesos para 

aprovechar el conocimiento para 

resolver nuevos problemas. 

55,13 192,383 ,922 ,968 

P17.El hotel combina las fuentes de 

conocimiento con los problemas y 

desafíos. 

55,10 195,024 ,856 ,969 

P18.El hotel usa el conocimiento para 

mejorar la eficiencia. 

55,10 192,090 ,899 ,969 

P19.El hotel usa el conocimiento para 

ajustar la dirección estratégica. 

55,16 194,940 ,894 ,969 

P20.El hotel busca y aplica 

información para cambiar las 

condiciones competitivas. 

55,06 193,729 ,836 ,969 

P21.El hotel aprovecha el nuevo 

conocimiento 

55,23 196,914 ,741 ,970 
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Anexo 5. Alfa de Cronbach – Desempeño hotelero 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,946 8 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P22.El cliente es leal. 20,90 20,357 ,723 ,945 

P23.El cliente está 

satisfecho. 

20,84 20,806 ,723 ,944 

P24.Los productos/servicio 

aportan valor de por vida al 

cliente.  

21,06 21,529 ,728 ,944 

P25.El cliente está 

dispuesto a preferir el 

servicio brindado. 

21,06 20,596 ,827 ,937 

P26.La cuota de mercado 

está creciendo. 

21,26 19,531 ,847 ,936 

P27.Las ventas están 

creciendo. 

21,19 19,895 ,885 ,933 

P28.El costo de venta se 

está reduciendo. 

21,29 20,680 ,868 ,935 

P29.El ROI está creciendo. 21,29 20,680 ,868 ,935 
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Anexo 6. Validación de expertos. 
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