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Resumen

La innovacion en servicios es un conjunto de acciones disefiadas e
implementadas que reemplazan procesos, ideas y tecnologias existentes por unas
mejoradas o nuevas con el objetivo de optimizar el desarrollo de las organizaciones. En
este sentido, el objetivo principal de la investigacion ha sido determinar si existe la
relacién entre la innovacion en servicios y el desempefio organizacional de los hoteles
tres estrellas de Lima Metropolitana 2021, ya que existe muy poca informacion sobre
investigaciones de estas variables en el sector hoteles en Lima, Peru. La investigacion se
realizé bajo un enfoque cuantitativo, correlacional, analisis factorial y cuenta con un
disefio no experimental transversal, con la finalidad de validar el modelo de
investigacion propuesto. El resultado de esta investigacion sefiala que si existe la
relacién entre la innovacion en servicios y el desempefio organizacional de los hoteles

tres estrellas de Lima Metropolitana 2021.

Palabras clave: Innovacion en servicios, desempefio organizacional, hoteles

tres estrellas.



Abstract

Service innovation is a set of designed and implemented actions that replace
existing processes, ideas and technologies to others improved or news with the objective
of optimizing the development of organizations. In this sense, the main objective of the
research has been to determine if exist is a relationship between service innovation and
the organizational performance of three-star hotels in Metropolitan Lima 2021, since
there is very little information on research on these variables in the sector. The research
was carried out under a quantitative, correlational, factor analysis approach and has a
non-experimental cross-sectional design, in order to validate the proposed research
model. The result of this research indicates that there is a relationship between
innovation in services and the organizational performance of three-star hotels in

Metropolitan Lima 2021.

Keywords: Services innovation, organizational performance, three-star hotels.
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Introduccion

En el entorno competitivo actual, el mercado hotelero esta lleno de muchas
ofertas de servicios similares, a menudo son sustituibles, por lo que los clientes tienen
que decidir qué hoteles tienen la propuesta de valor excepcional dentro de los limites de
su presupuesto (Olsen y Connolly, 2000; Sharma y Bhat, 2019). De la misma forma, el
estudio se realizo en un contexto de pandemia, por lo que hoy en dia los hoteles deben
mejorar su propuesta de valor porque los clientes también poseen mayores expectativas
de la calidad de servicio y la experiencia de alojamiento en los hoteles de turismo
internacional (Hu, Horng y Sun, 2009), ya que quieren degustar mas experiencias
innovadoras y exclusivas de lo que esperaban antes (Sharma y Bhat, 2020) y que a su
vez se convierte en la fuente principal de problemas iniciales para los gerentes de
hoteles a medida que siempre intentan segregar un hotel individual de sus rivales (Reid
y Sandler, 1992) como una explicacion de este encuentro puede ser proponer tales
soluciones que ofrecen novedosas caracteristicas para los visitantes que son deseadas
por los clientes (Sharma y Bhat, 2020) y son econdmicamente beneficiosos para la

empresa (Andotra y Bhat, 2017).

Los hoteles utilizan herramientas financieras y no financieras para evaluar el
desempefio organizacional. Por tanto, la innovaciéon en servicios hoteleros y desempefio
organizacional en Lima Metropolitana en 2021 tiene como objetivo desarrollar y definir
la relacion entre las dos variables. De acuerdo con las especificaciones de la Universidad

de San Ignacio de Loyola, esta investigacidn se organiza y estructura en tres capitulos.

En el capitulo I, se relaciona con la identificacidon y formulacion de preguntas para
analizar puntos clave y poder hacer recomendaciones solidas. Se explicaran los

precedentes sustentados en investigaciones nacionales e internacionales, y al final se



determinaran metas e hipotesis generales y especificas que ayudaran a verificar las

hipdtesis planteadas.

En el capitulo 11, se describe la metodologia de la investigacion y se detalla que el
tipo de investigacion utilizado fue correlacional, el disefio de tipo no experimental y
transversal, y se definen las variables del estudio. Se muestra los instrumentos de escala
de Likert de Sharma, V. y Bhat, D.A.R. (2020), y las encuestas con preguntas cerradas
dirigidos y enfocados en los administradores y gerentes de los hoteles de tres estrellas de

la provincia de Lima Metropolitana 2021.

En el capitulo Ill, se explican los resultados obtenidos de las encuestas
interpretando y analizando cada item del instrumento, luego se expone las pruebas
estadisticas que utilizaron en esta investigacion. Ademas, se realiz6 un analisis factorial
correspondiente para verificar las dimensiones propuestas por Sharma y Bhat (2020), en
sus instrumentos de medicion, para luego comparar, con la ayuda de los resultados de las
encuestas realizadas y el analisis de Rho Spearman, las hipdtesis generales e hipotesis
especificas para sacar conclusiones sobre si la investigacion finalmente responde a sus
objetivos esto ayudara a identificar que las variables propuestas se relacionan entre si,
estas sugerencias seran mencionadas mas adelante para que puedan ser implementadas en
el futuro en los hoteles de tres estrellas de Lima Metropolitana para obtener mejores

resultados y ganar mayor competitividad en el mercado.

Finalmente, se detalla la bibliografia que respalda esta investigacion, la matriz de
consistencia, el cuestionario de innovacion en servicios y desempefio organizacional, la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, los datos estadisticos de KMO y la prueba de extraccion
mediante el método de componentes, Coeficiente de Aiken, cuestionarios de juicio de

expertos y Alfa de Cronbach.



Capitulo 1

1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema.

El Per( ha ganado cuatro premios en los World Travel Awards (WTA) 2021 en
Sudamérica: mejor destino culinario, mejor atraccion turistica Machu Picchu, mejor
destino cultural y mejor oficina de turismo para PromPerd, la cantidad de turistas que
recibe esta creciendo exponencialmente. Segun un informe del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR) seis de cada diez turistas extranjeros, es decir el 60%
de los que visitan Peru prefieren hospedarse en hoteles de tres estrellas en Lima. La
creciente competitividad de la industria de servicios, especialmente el mercado hotelero,
requiere que las organizaciones desarrollen nuevas e innovadoras estrategias de
servicios para una mayor demanda de clientes que son cada vez mas exigentes. En
nuestro pais existe el deseo de emprender, constituir una empresa, empezar un negocio
para prestar servicios, satisfacer una demanda, pero una vez realizado su desarrollo se
estanca y deja de ser competitivo y atractivo para los clientes porque los emprendedores
y/o gerentes de estos negocios no desean innovar. Por tal motivo, es necesario
determinar si la innovacion en el servicio es una herramienta valiosa que contribuye al

desempefio organizacional.

Segun el analisis de un grupo de economistas del Banco Mundial, el crecimiento
que ha registrado América Latina en la ultima década no podra ser sostenible en el largo
plazo si las politicas publicas no se enfocan en fomentar la innovacion en todo tipo de
empresa. (Gamarra, 2015). El Sistema Nacional de Innovacion dentro del Peru se
encuentra en estado de subdesarrollo, ya que se evidencia la falta de coordinacion y un

sistema de informacidn que logre indicar el esfuerzo que se hace dentro del pais en



materia de innovacion y logre reconocer la problematica de esta. Los componentes del
Sistema Nacional de Innovacion son bastante débiles en relacion con las actividades
cientificas, tecnoldgicas y productivas. Segun la Ley Marco de Innovacién en Ciencia y
Tecnologia (Ley 28303), tiene por objeto normar el desarrollo, promocion,
consolidacién, difusion y transferencia de la Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Tecnologica (CTel) en el Perd. Este sistema fue establecido en 2004 por CONCYTEC
(Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica.) y SINACYT
(Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica), pero aun esta

lejos de tener un sistema seguro y confiable.

Uno de los principales problemas de los hoteles tres estrellas en Lima
Metropolitana consiste en la complicada e inestable relacién entre los proveedores y los
consumidores que pueden cambiar fuertemente el valor de los productos y servicios. Sin
embargo, al comprender estos cambios constantes que se producen en el mercado y su
fuerte competitividad, las industrias de servicios pueden encontrarse constantemente
con nuevas formas de disefiar servicios que sean Unicos desde el punto de vista de la

competencia y aportar un valor excepcional a los clientes (Valjakka, 2013).

Sin embargo, la innovacion fortalece la competitividad de las empresas, y
resolver el problema de la innovacion en un pais como el Per( es muy importante para
su correcto desarrollo (WEF, 2016; Braga, 2017). Esto se evidencia en el bajo
porcentaje de empresas peruanas que implementan la innovacion y, en general, los
emprendedores peruanos confunden innovacién con novedad (Sosa, 2017). Esto refleja
gue ahora existe una oportunidad para mejorar la innovacién en las organizaciones
peruanas.Por consiguiente, se comprobd un incremento en el mercado hotelero peruano,
gracias al incremento del turismo extranjero en los ultimos afios. La ciudad de Lima, es

un ejemplo destacado de este desarrollo, especialmente el distrito Miraflores, donde hay



muchos hoteles de tres estrellas y mas, y estd en la mira de los inversionistas como
también el distrito de San Isidro, mejor conocido como el distrito comercial de la

capital. (Jiménez, Simunich, 2017, p. 31).

Al mismo tiempo, no todas las empresas peruanas estan interesadas en una
cultura que fomente la innovacion; Ademas, los emprendedores consideran las
estructuras organizativas estrictas y la falta de cultura de innovacién como obstaculos
secundarios (INEI, 2015). Este es un tema importante en la industria de servicios, ya
que ha experimentado un crecimiento exponencial, los clientes estan cada vez mas
informados y son mas exigentes a la hora de adquirir un producto o servicio,
requiriendo que las organizaciones se enfoquen mas en sus actividades, implementando
tecnologias que les permitan conocer sus clientes y de esta manera, encontrar las
mejores estrategias para brindarles un servicio de calidad. (Davila Torres, K. G., &

Flores Diaz, M. B., 2017).

Este estudio tiene como objetivo determinar si existe una relacién entre la
innovacion en servicios y el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de
Lima Metropolitana 2021, puesto que los hoteles de tres estrellas cuentan con buenos
recursos y capacidades, pero debido a la alta incertidumbre econémica, politica 'y
regulatoria, la situacion externa (Pandemia por Covid-19) representd una amenaza para
su desarrollo, afectando severamente a la industria. (MINCETUR, 2020). Por lo tanto,
para abordar el problema descrito, el desafio actual es analizar la relacion entre la
innovacion en el servicio y el desempefio organizacional de los hoteles de tres estrellas
en un contexto de post-pandemia. En este sentido, se buscara identificar esta relacion,
asi como aquellas que puedan surgir en el contexto actual y cuando se supere por
completo el COVID-19 del mismo modo se medira el grado de relacion que existe en

cada una de las hip6tesis mencionadas.



1.1.1. Formulacion del problema.

1.1.2.1. Problema General.

¢Existe relacion entre la innovacion en servicios y el desempefio organizacional

de los hoteles tres estrellas de lima metropolitana 2021?

1.1.2.2. Problemas Especificos.

e ;Existe relacion entre la innovacién tecnoldgica y el desempefio organizacional
de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 20217
e (Existe relacion entre la innovacion organizacional y el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 20217

1.1.2.  Justificacion de la investigacion.

El presente trabajo de investigacién plantea crear conciencia sobre la
importancia de analizar la innovacién en el servicio y el desempefio organizacional, y
utilizar esta investigacion a su vez como un plan estratégico que brinde una mejor

ventaja competitiva para lograr los objetivos de la organizacion y sus miembros.

Esta investigacion también forma parte de un referente tedrico para futuras
investigaciones en areas como desarrollo organizacional, innovacién, tecnologia,
servicios, administracion, etc. que pueden ser utilizados por otros investigadores
interesados en el tema. Asimismo, al iniciar esta investigacion, sera posible realizar un
trabajo cientifico sobre la situacién actual de la innovacion en el servicio y el
desemperio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana para que

puedan hacer mejoras.

1.1.2.1 Tebrica:



Como resultado del estudio propuesto, sera posible relacionar la variable de
innovacion en servicios con el desempefio organizacional en un nuevo contexto y sera el
aporte a la comunidad cientifica. Asimismo, se podra diagnosticar, evaluar y determinar
como se relacionan las dimensiones de la innovacion en servicios y el desempefio
organizacional, y también determinar el grado de relacion para beneficio de los hoteles
tres estrellas de la ciudad de Lima Metropolitana. Conocer este impacto de la
innovacion en servicios puede ayudar a las organizaciones a lograr mejores resultados y
aumentar la eficiencia en términos de mejora de la calidad y reduccion de los costos de
produccién. y eficacia, alcanzando asi un segmento de mercado méas amplio y

mejorando la satisfaccion del cliente.

1.1.2.2 Préactica

Esta investigacion hard recomendaciones que pueden ser utilizadas para
organizaciones hoteleras de tres estrellas y otras organizaciones de manera referencial
que brinden servicios hospitalarios en el futuro. En primer lugar, los emprendedores y
gerentes se veran beneficiados de la presente investigacion ya que les aportara
informacidn que podran aplicar a sus organizaciones para tomar decisiones. En segundo
lugar, se veran beneficiados los futuros investigadores que deseen evaluar estas
variables en el sector hotelero en un contexto post pandemia. En tercer lugar, esta
investigacion logra el objetivo principal de generar beneficios directos para los hoteles
de tres estrellas, mejorando su desemperio financiero y no financiero y asegurando que
estas empresas hoteleras se mantengan en un mercado en constante evolucion, creando
asi mas oportunidad laboral y la diferenciacion de sus competidores en la industria. En
cuarto lugar, los consumidores y clientes también se beneficiaran de la investigacion, ya
que el objetivo de cualquier negocio es satisfacer la demanda de los clientes y superar

sus expectativas del servicio que desean. En quinto lugar, se beneficiaran los vecinos y



residentes de los distritos aledafios a los hoteles de tres estrellas que implementen de
manera eficaz estas nuevas estrategias ya que se podra obtener resultados socio-
econdmicos positivos por la presencia de inversion y aumento de turismo. Finalmente,
el estado también se beneficia del hecho de que, como organizacién que brinda servicios
de calidad y se desempefia de manera Optima, mejora los servicios y, por lo tanto, hace

una mayor contribucion econémica al pais y aumenta el producto bruto interno (PBI).

1.1.2.3 Metodoldgica

Esta investigacion utilizé los instrumentos de medicion de Sharma. y Bhat
(2020), a los cuales se realizo su andlisis psicométrico realizado por el lado de validez,
una validacion de tres expertos y la validacion de constructo, la cual se considera mas
importante cuando se realiza una investigacion cientifica. Por otro lado, se realizo la
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, y puede ser utilizado en futuras
investigaciones para desarrollar temas hoteleros y puede ser relevante para los hoteles
de tres estrellas, ya que proporciona informacion que permitird a los hoteles generar
mejoras a nivel organizacional, mejorar el desempefio y aumentar la productividad,
contribuyendo asi al crecimiento econémico. La informacion se recopild para
comprender en qué medida los hoteles de tres estrellas estan desarrollando e
implementando la innovacion en sus servicios, y cdmo se relaciona con el desempefio
organizacional en la categoria de hoteles antes mencionada. Sin mencionar que ayuda a
cerrar la brecha existente, ya que no se han realizado investigaciones sobre las variables
mencionadas en este sector en el Per(. En este contexto, las herramientas validadas por
el andlisis factorial permitiran a los futuros investigadores basar un cuestionario que
contenga métodos y variables de investigacion actuales, ya que este estudio tiene como
objetivo reducir la falta de literatura sobre innovacion de servicios y desempefio

organizacional. Existe una brecha de conocimiento sobre estas variables y la industria



de la hospitalidad en Peru, ya que la investigacion y los estudios se concentran en

Europa, Asia y América del Norte y rara vez se exploran en los paises en desarrollo.

1.2. Marco referencial

1.2.1. Antecedentes.

1.2.1.1. Antecedentes nacionales.

Segun Enrique Saravia (2016), en su articulo académico titulado “Adopcion de
tecnologias y procesos de innovacion en servicios”, tiene como objetivo desarrollar un
modelo tedrico que dé a conocer el impacto de las tecnologias y la importancia del
desarrollo de procesos tecnoldgicos en organizaciones de servicios. Para esta
investigacion utilizo el tipo de estudio cuantitativa y comparativa, donde se plantean
una investigacion empirica para examinar de manera comparativa la Teoria de la Accion
Razonada (TRA) con el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM), mediante un
estudio longitudinal aplicado a 107 estudiantes de MBA referido al uso voluntario de un
procesador de textos. Este articulo tiene como finalidad un modelo teérico que
representa especificamente como las variables influyen en la toma de decisiones y
desarrollo de procesos de innovacion en las organizaciones de servicios. En conclusion,

los servicios tienen un gran potencial de aumentar sus ventas en comercio electronico.

En la investigacion de Alexander Joel Prada Licla (2017), con el titulo
“Innovacion en los Servicios Prestados por una Empresa Tecnoldgica Intensiva en
Conocimiento al Sector Financiero: Estudio de Caso” tiene como objetivo general
estudiar la innovacion de servicios intensivos en conocimiento que brinda una empresa
de tecnologias de la informacion y comunicacion (T1C) denominada en esta

investigacion como JP Consulting. El tipo de investigacion utilizado es exploratorio y
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cualitativo que tiene como metodologia de la investigacion al estudio de cuatro
proyectos exitosos. Se realizaron entrevistas individuales con los jefes de proyecto o
analistas de los proyectos realizados por la empresa JP Consulting. Se entrevisté a un
jefe de proyecto y analista por cada proyecto (4 proyectos) y también a los clientes, al
final fueron un total de 8 entrevistas, también se utilizaron evidencias fisicas de la
prestacion del servicio: entregables del proyecto, documentos de gestion de cambios,
entre otros. Se concluye que en el presente estudio se reconocen distintos tipos de
innovacion que conlleva el proyecto mejorando asi la capacidad innovadora e

influenciando las habilidades de innovacion en sus clientes.

Para Solanch Steicy Huaynatis Inga (2018), en su trabajo de titulo “’Innovacion
de Servicios y Crecimiento Empresarial de las MYPES de la Asociacion Hijos de
Apurimac, Distrito Ate-2018”’ que tiene como objetivo determinar la relacion entre la
innovacion de servicios y crecimiento empresarial de las mypes de la Asociacion Hijos
de Apurimac. El Tipo de estudio que se utilizé fue descriptivo correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion fue de 52 directivos de MYPES pero se
tomo la muestra solo a 46 de ellos. Se utilizo el instrumento de cuestionario con
respuesta dicotdbmica de escala nominal conformada por 22 preguntas. Como
conclusion, el estudio realizado se logré demostrar la relacion entre la innovacion de

servicios, proceso de organizacion y el crecimiento empresarial.

Para Christian William Matos Ortiz (2021), en su trabajo de titulo <’Relacion
entre la innovacidn tecnoldgica y desempefio organizacional de las mypes de
fabricacion de productos plasticos, Lima 2020 que tiene como objetivo determinar la
relacién entre la innovacion tecnoldgica y desempefio organizacional de las mypes de
fabricacion de productos plasticos, Lima 2020. El Tipo de estudio que se utilizé fue

cuantitativo correlacional, con un disefio investigacion no experimental y transversal
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correlacional. La poblacién fue conformada por 1691 administradores o gerentes de
mypes de fabricacion de productos plasticos en Lima y la muestra de 248. Se utilizo el
instrumento de cuestionario compuesta por 16 preguntas. Como conclusion, el estudio
realizado se logré demostrar que el centro de innovacién tecnoldgica es el promotor

principal en innovacion y tecnologia en el sector.

1.2.1.2. Antecedentes internacionales.

Segun el articulo académico de Andreas B. Eisingerich, Gaia Rubera y Matthias
Seifert (2008), de titulo “Managing Service Innovation and Interorganizational
Relationships for Firm Performance - To Commit or Diversify?”, muestra las diversas
relaciones interorganizacionales que reducen el impacto positivo de la innovacién y que
se centran en el desempefio de la empresa. Por el contrario, el compromiso de las
relaciones interorganizacionales aumenta el servicio en innovacién y fortalece la
relacién enfoque de innovacidn-desempefio de la empresa. Se realizo la investigacion
con una metodologia de investigacion exploratoria y cuantitativa, basada en los
hallazgos a partir de nuestras entrevistas en profundidad, se formularon encuestas para
probar formalmente las relaciones hipotéticas con una muestra aleatoria de 335
proveedores de servicios profesionales y se probaron formalmente los cuestionarios con
todos los constructos en una muestra de 17 empresas. En conclusion, se probo que la
prueba en los efectos directos del compromiso de relacion y diversidad en el desempefio
dictado que el compromiso de la relacién tendra un efecto positivo y efectivo sobre el
desemperio de la empresa. También como resultado se confirmd que el compromiso de

la relacion tuvo una influencia significativa en el rendimiento.

En este articulo académico de Ja-Shen Chen y Hung Tai Tsou (2009), titulado

“Service Delivery Innovation- Antecedents and Impact on Firm Performance”, tiene
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como objetivo analizar la innovacion en el servicio para obtener una ventaja en un
entorno altamente competitivo. Ademas, nos explica como la prestacion de servicios ha
jugado un papel clave en las interacciones con los clientes en los ultimos afios. Sin
embargo, la investigacion sobre el vinculo entre innovacion y servicio la entrega es
escasa. Este articulo examina tedrica y empiricamente la innovacion en la prestacion de
servicios y sus antecedentes y Consecuencias. Los autores identifican la orientacion a la
innovacion, la colaboracion de socios externos y la capacidad de tecnologia de la
informacidn como los antecedentes de la innovacion en la prestacion de servicios y
analizan el impacto de la innovacidn en la prestacion de servicios en el desempefio de la
empresa. El tipo de metodologia utilizada fue la descriptiva y de nivel cuantitativo. Los
encuestados eran gerentes de los departamentos de marketing y tecnologia de la
informacidn de empresas financieras en Taiwan. En total, se recibieron 298 respuestas,
incluidas 123 respuestas emparejadas de ambos directores de departamento. En
conclusion, se indico que la innovacion en la prestacion de servicios contribuye al
desempefio de la empresa. Estos resultados apoyan las influencias cruciales de
Orientacion a la innovacidn y capacidad de tecnologia de la informacion sobre

innovacion en la prestacion de servicios.

De acuerdo con este articulo acadéemico de Scott J. Grawe, Haozhe Chen,
Patricia J. Daugherty (2009), de titulo " The relationship between strategic orientation,
service innovation, and performance", tiene como proposito determinar cémo la
orientacion estratégica de una empresa afecta el servicio capacidad de innovacion y el
impacto resultante en el desempefio del mercado. El tipo de metodologia fue
cuantitativa y se administré empiricamente como una encuesta a los ejecutivos de la
cadena de suministro, también se utilizé el modelado de ecuaciones para analizar las

relaciones entre el cliente, orientacion, orientacidn a la competencia, orientacion a



13

costos, innovacion de servicios y desempefio del mercado. Se encuestaron a 900
personas y se realizaron llamadas telefénicas de seguimiento a los posibles participantes
a intervalos de dos semanas. Durante el periodo de recopilacion de datos de tres meses,
se completaron 362 encuestas. De las cuales 304 se consideraron utilizables para la
muestra. Como resultados se pudo concluir que la relacion entre innovacion de servicios

y mercado el rendimiento es totalmente compatible.

La finalidad de este articulo académico de Christopher M McDermott y Daniel I.
Prajogo (2012) titulado “Service innovation and performance in SMEs”, el proposito de
este documento es examinar la relacion entre exploracion y explotacion, innovacion y
rendimiento empresarial en el servicio de pequefias y medianas empresas (PYME). Este
estudio utilizd una encuesta transversal por correo de una muestra de servicios de
empresas australianas, que abarcan varios sectores de servicio con sede en Australia 'y
Nueva Zelanda. Ademas, se desarroll6 con una metodologia explicativa y cuantitativa
ya que el articulo también examina la interaccion entre las dos orientaciones de
innovacion en predecir el rendimiento empresarial y la influencia del tamafio en la
eficacia de cada uno de ellos en mejorar el rendimiento empresarial uso de datos
empiricos extraidos de 180 gerentes en Australia de servicios. Para determinar la
muestra se enviaron por correo 1.500 encuestas y se recibieron 180 respuestas
utilizables. Este estudio también compara el efecto de la innovacion ambidiestra en los
negocios desempefio dentro de estas PYMES. Como resultados, hubo un hallazgo en
que las pymes se benefician de la ambidiestra innovacion. En segundo lugar, la mayoria
de estas PYME centran sus esfuerzos unicamente en la explotacion de la innovacion.
Sin embargo, las PYMES son, por definicidn, pequefias empresas y con éxito su el

tamafio de la organizacion aumenta a medida que crecen. A medida que crecen, el
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efecto de la exploracion en el rendimiento aumenta, mientras que el vinculo de la

innovacion de explotacién con el rendimiento disminuye.

En el presente articulo académico de Lei Lin (2013), de titulo “The impact of
service innovation on firm performance”, este estudio examina empiricamente con
metodologia exploratoria y cuantitativa el impacto de la innovacion de servicios en el
desempefio en paises en desarrollo como china. Este documento explora los vinculos
entre la innovacién y el desempefio en los servicios, utilizando datos de encuestas a
nivel de empresas basados en cuestionarios en el sector turistico chino. Se construy6 un
modelo mas integrador vinculando innovacién, calidad y desempefio del servicio y
recolectando 277 muestras en el sector turistico chino. Los hallazgos son: Primero, la
innovacion de servicios afecta a la empresa desempefio a través de caminos directos e
indirectos donde la calidad del servicio juega un papel positivo papel mediador, y el
impacto directo es mayor que el indirecto; En segundo lugar, el EI modo de innovacion
es reductor de costos, que se centra en eliminar el costo interno en lugar de que mejorar
la calidad del servicio; En tercer lugar, la evaluacion de la calidad del servicio enfatiza

las dimensiones de seguridad y confiabilidad.

Segun el articulo académico de Kashif Hussain, Rupam Konar, Faizan Ali
(2016), de titulo “Measuring Service Innovation Performance through Team Culture
and Knowledge Sharing Behaviour in Hotel Services: A PLS Approach”, nos muestra la
creciente competencia en el mercado global y que también exige que los hoteles
desarrollen una ventaja competitiva garantizando servicios innovadores. El rapido
aumento en el alcance de los proveedores de servicios dentro de varias facetas del sector
turistico y hotelero de Malasia no solo ha limitado el proceso de desempefio de la
innovacion, sino también el compromiso de las practicas generales de la direccion para

gestionar la innovacion del servicio. Centrandose en la industria hotelera de Malasia, el
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objetivo de este estudio es examinar la influencia de la cultura del equipo y el
comportamiento de intercambio de conocimientos en el desempefio de la innovacion del
servicio. Segun la revision de la literatura, se plantea la hipdtesis de que la cultura del
equipo y el comportamiento de intercambio de conocimientos tienen un impacto
significativo en el desempefio de la innovacion en el servicio. Se utilizo una técnica de
muestreo intencional no probabilistico para seleccionar la muestra. Se distribuyeron
cuestionarios autoadministrados entre 327 empleados que trabajaban en hoteles de lujo
en Klang Valley, Malasia. Los datos se analizaron utilizando modelos de ecuaciones
estructurales (SEM) basados en minimos cuadrados parciales (PLS). Todas las
relaciones hipotéticas estan respaldadas y los hallazgos indican que la cultura del equipo
y el comportamiento de intercambio de conocimientos tienen un efecto significativo en
el desempefio de la innovacidn del servicio. En conclusién, los hoteles deben desarrollar
una sélida cultura de equipo y un comportamiento de intercambio de conocimientos
para acelerar el proceso de desempefio de la innovacién del servicio al tiempo que

brindan a los consumidores mejores experiencias.

Este articulo académico de Oscar F. Bustinza , Emanuel Gomes, Ferran
Vendrell-Herrero y Tim Baines (2017) de titulo “Product—service innovation and
performance: the role of collaborative partnerships and R&D intensity “, tiene como
objetivo principal analizar la interseccion de las alianzas estratégicas, la intensidad de |
+ Dy la literatura de servitizacion, este estudio explora empiricamente si el servicio
colaborativo externo el desarrollo y la provisién y la intensidad de la | + D industrial
ayudan a desentrafiar las complejas relaciones relacién entre innovacion producto-
servicio y rendimiento. El tipo de metodologia utilizada fue la exploratoria, cuantitativa
y de connotacién empirica para verificar las hipotesis y fue basado en una encuesta

internacional de préacticas de manufactura realizada por un socio de la industria de
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EE.UU, en la cual se encuestaron a ejecutivos de 370 grandes fabricantes del mundo.
Las empresas manufactureras que implementan servicios se benefician de asociaciones
estratégicas con Empresas de servicios empresariales intensivos en conocimiento.
Adicionalmente, los fabricantes de industrias intensivas en | + D tienen mas
probabilidades de beneficiarse de la implementacion prestacion de servicios que las
empresas de otros sectores debido a la dindmica de la industria e incertidumbre del
cliente. Los resultados refuerzan la importancia de las asociaciones estratégicas
concentricas para el éxito de innovacion de productos-servicios en industrias de alta

I+D.

Este articulo académico de Meira, J. V. D. S., Dos Anjos, S. J. G., & Falaster, C.
D. (2019) de titulo “Innovation and performance in the hotel industry. Journal of
Quality Assurance in Hospitality & Tourism*, este articulo tiene como objetivo analizar
el impacto de la innovacién en el desempefio de empleados y organizaciones hoteleras.
Se trata de un estudio exploratorio, con un enfoque cuantitativo, que utilizé un modelo
estructurado por un cuestionario con un programa de sistema informatico que encuesté a
73 gerentes gue tenian a su disposicion de un total de 792 cadena de hoteles ubicados en
Brasil. El analisis de datos utilizé el método de regresidn lineal maltiple con el software
SPSS para conocer la relacion entre los factores de innovacién (comunicacion,
procesos, liderazgo y estrategia) y el desempefio de los empleados y las organizaciones
hoteleras. Los resultados muestran que los factores de comunicacion, liderazgo y
estrategia influyen directamente en el desempefio de los empleados. Sin embargo, solo

el factor de liderazgo afecta directamente el desempefio de las organizaciones hoteleras.

Este articulo académico de Montalvan-Burbano, N., Plaza-Ubeda, J. A., Perez-
Valls, M., & Sabando-Vera, D. (2019), de titulo “Dataset on organizational innovation

and its determinants in the SMEs hotels” el estudio tiene como objetivo identificar los
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factores que influyen en las actividades de innovacion asociadas a la gestion
empresarial, conocidas en el mundo académico como innovacion organizacional. Los
investigadores establecieron una muestra de 146 representantes de los hoteles, y los
datos se recopilaron mediante la administracion de estas encuestas a los gerentes o
propietarios de hoteles en la provincia de Santa Elena, Ecuador. Se analizaron tres
componentes de la innovacion organizacional: métodos de organizacion de puestos de
trabajo, practicas de organizacion del trabajo y gestion de relaciones externas; todos los
cuales fueron probados tanto con variables internas (caracteristicas individuales y

estructurales) como con variables externas a las empresas.

En el articulo académico de Nebojsa Stojci¢, Katija Vojvodi¢ y Nikola Butigan
(2019), de titulo “Service Innovations And Firm Performance In The Hospitality
Industry: Evidence From Tourism Driven Economy”, el objetivo general de este
documento es identificar el impacto de las innovaciones en los servicios y el desempefio
empresarial en la industria hotelera en Croacia durante el periodo 2012-2014. El tipo de
metodologia utilizada fue la descriptiva y de nivel cuantitativo ya que el estudio utiliza
datos de la ronda mas reciente de las encuestas sobre innovacion comunitaria, la
poblacién corresponde a un conjunto de datos confidenciales compilados por Eurostat
sobre las actividades de innovacion de las empresas en los miembros de la Union
Europea. Se encuestaron 231 empresas, de las cuales alrededor del 10% declararon
introducir innovacion de servicios incremental o radical. Con el andlisis de tratamiento
de emparejamiento del vecino mas cercano, primero explora el determinante detras de la
capacidad de las empresas para introducir innovaciones en los servicios antes de
explorar si las empresas que introducen innovaciones en los servicios superan a sus
rivales. Se concluyo gue los resultados de la investigacion sugieren que las

innovaciones en los servicios surgen predominantemente a través de la transferencia de
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conocimientos y habilidades entre organizaciones, a traves de canales intraempresariales
y otros mecanismos de desbordamiento. Ademas, hay poca evidencia de organizacion
interna y las innovaciones de marketing como impulsores de la innovacion en los

servicios.

Segun Sharma, V. y Bhat D.A.R. (2020), en su articulo académico titulado “Co-
creation and service innovation as performance indicators in the hospitality industry”,
tiene como objetivo evaluar el impacto de la co-creacion en la innovacion de servicios y
también explora las dimensiones de la innovacidn de servicios en la industria hotelera
como indicador de desempefio. El estudio se llevo a cabo a través de cuestionarios
autoadministrados para recopilar los datos de 317 gerentes y personal de primera linea
miembros de los hoteles de lujo que utilizan un método de muestreo conveniente no
probabilistico. Ecuacién estructurada. Se utiliz6 el modelado (SEM) para probar la
relacién hipotética. Los resultados del estudio revelaron un conocimiento imperativo
sobre la co-creacion y la innovacion de servicios mediante la determinacion de su
impacto en el desempefio general en la industria hotelera. Ademas, hubo un impacto
significativo de la co-creacidn en innovacion de servicios que, a su vez, contribuye
positivamente al rendimiento financiero y no financiero. Por Gltimo, la innovacion
tecnoldgica y las innovaciones organizativas se encontraron como las dimensiones clave
de innovacion de servicios. Finalmente, este estudio sienta las bases para futuras
investigaciones y ofrece orientacion en esta area cada vez mas importante, ya que puede
ampliarse a diferentes sectores de servicios que pueden conducir a una perspectiva mas

generalizada de toda la industria de servicios.

En el articulo académico de Gerdina Handa Serafim y José Manuel Cristévao
Verissimo (2021), de titulo “““The Relationship between Strategic Orientation, Service

Innovation, and Performance in Hotels in Angola”, este documento tiene como objetivo
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investigar los impactos de la orientacion al cliente, la orientacion a la competencia, la
orientacion al aprendizaje, la orientacion tecnoldgica y la orientacion empresarial en la
innovacion y el desempefio hotelero. Los datos de 69 hoteles en cuatro provincias
angolefias se analizaron utilizando el método de minimos cuadrados parciales (PLS) y el
analisis multigrupo. Los resultados muestran que el aprendizaje y las orientaciones
emprendedoras tienen un impacto positivo en la innovacion hotelera. Como se anticipo,
la innovacion tiene un impacto positivo en el rendimiento. Segun el andlisis multigrupo,
solo la categoria de hotel tiene un efecto moderador sobre el rendimiento. Los
resultados sugieren que los hoteles en los paises en desarrollo podrian agregar valor
tanto a los clientes como a los accionistas al promover nuevos servicios y explorar
nuevas oportunidades comerciales. Este es uno de los pocos estudios que ha investigado
el impacto de la orientacion estratégica en la innovacion hotelera y el desempefio

financiero en paises en desarrollo.

1.2.2. Marco Tedrico.

1.2.2.1. Innovacién en servicios.

1.2.21.1. Definicion.

Evangelista y Sirilli (1995), nos dicen que la innovacion en servicios puede no
ser necesariamente tecnoldgica, de hecho, la mayoria opta por enfocar pequefios

cambios en los procesos segun el tipo de sector o rubro.

Christensen y Raynor (2003) y Suarez (2004), nos mencionan que la innovacion
de servicios es una estrategia exitosa en investigacion y desarrollo de alta complejidad.

Esta nueva percepcién confirma los argumentos anteriores que sugieren que la
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innovacion de productos y servicios, a medida que cambia el entorno empresarial,

reduce la incertidumbre del consumidor sobre las nuevas tecnologias.

Manuel de Oslo (2005), nos dice que la innovacién es la introduccion de un
producto (bien o servicio) nuevo o significativamente mejorado, proceso, nuevo método
de marketing o nuevo método organizativo en las practicas internas de la empresa, la

organizacion de la empresa, el lugar de trabajo o las relaciones externas.

Kristian Moller, Risto Rajala, Mica Westerlund (2008), nos explican que las
innovaciones de servicio se describen en términos de creacion de valor a través de
ofertas de servicios establecidos, creacion de valor a través de innovaciones de servicio
que aumenta gradualmente y creacion de valor futuro a través de nuevas innovaciones

de servicio.

Toivonen y Tuominen (2009), sugieren que la innovacion de servicios es un
nuevo servicio o tal renovacion de un servicio existente que se pone en practica y
proporciona un beneficio a la organizacion que lo ha desarrollado y el beneficio suele

derivarse del valor que la renovacion aporta a los clientes.

Den Hertog, van der Aay de Jong, (2010), definen que la innovacion en
Servicios es una nueva experiencia de servicio o servicio solucion que consta de una o
varios de las siguientes dimensiones: nuevo concepto de servicio, nueva interaccién con
el cliente, nuevo modelo de ingresos, nuevo sistema de prestacion de servicios

organizativos o tecnol6gicos.

Hjalager (2010), explica en general que las innovaciones en el servicio
significan cambios directamente observados por el cliente y considerados nuevos; ya

sea en el sentido de nunca antes visto, 0 nuevo para la empresa o destino en particular.
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Gustafsson y col. (2020), definen la innovacion de servicios como un nuevo
proceso u oferta que se pone en la practica y es adoptado y crea valor para una 0 mas
partes interesadas e instadas por la atencién a la innovacion, las empresas de servicios

se han desarrollado masivamente a lo largo de la década anterior.

1.2.21.2. Caracteristicas.

Segun Bhrawani y Mathewa (2016), las caracteristicas distintivas de la
innovacion en servicios son de desarrollar una ventaja competitiva en las empresas de
servicios gque estan cada vez mas comprometidas con la prestacion de ofertas
innovadoras de servicios de experiencia son la intangibilidad, heterogeneidad,
inseparabilidad y percibible. Sin embargo, la definicion general explica las
caracteristicas centrales de la innovacion en servicios, por ejemplo (OCDE, 2005),
define las caracteristicas de la innovacion de servicios como; el inicio de una
experiencia de primera mano, un producto (bien o servicio) considerablemente
mejorado o0 proceso mejorado, una nueva rutina de marketing o un nuevo método de
organizacion en practicas comerciales y una mejor organizacién del lugar de trabajo o

de relaciones externas.

1.2.21.3. Teorias.

La teoria de Schumpeter (1939). La presente teoria se utiliz6 para el
documento de investigacion titulado “Hotels' COVID-19 innovation and performance”
de los autores Sharma, A., Shin, H., Santa-Maria, M. J., & Nicolau, J. L. en el 2021”.
Schumpeter con su teoria influyé mucho en la teoria de la innovacion. El autor confirma
que el desarrollo econémico estd impulsado por la innovacion a través de un proceso
dindmico, en el que las nuevas tecnologias reemplazan a las antiguas y lo denomina

como "destruccién creativa". También el cree que la innovacion "radical™ crea cambios
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importantes, mientras que la innovacion "incremental” continta desarrollandose en el
proceso de cambio. En relacion con esto, existe una conexion en la innovacién y el
servicio ya que las personas pueden implementar sus ideas de mejora, y propuso una
lista de cinco tipos de innovacion: introduccion de nuevos productos y metodos de
produccidn, apertura de nuevos mercados, desarrollo de nuevas fuentes de suministro de

materias primas y establecimiento de nuevas estructuras de mercado sectorial.

Las teorias de la comercializacion de Hunt (1983), Hunt define que el
mercadeo es una ciencia del comportamiento que busca explicar las relaciones de
intercambio entre compradores y vendedores, el cuadro organizacional o institucional
establecido para facilitar estos intercambios y las consecuencias o efectos sobre la
sociedad de toda esta dindmica y se centrd su teoria en el comportamiento del
consumidor, los intercambios de mercado entre compradores y vendedores y la
regulacion. Las empresas enfrentan el dificil desafio de adaptar sus productos y
servicios a la heterogeneidad de la demanda, innovar es un factor importante por la
propia diversidad de consumidores que implica que la diferenciacion de productos y
servicios es a menudo tan basica para captar la demanda como también para el

desarrollo de estas.

La teoria de la organizacion industrial de Tirole (1995), Se puede definir
como aquella parte de la economia que estudia la estructura y funcionamiento de los
mercados, particularmente en términos de las empresas que comercian en ellos y la
forma en que las politicas ver esa estructura y funcionamiento. Por su parte, Tirole
subraya la importancia de la posicién competitiva. Nos explica que las empresas son
innovadoras tanto para defender su posicién como para buscar nuevas ventajas

competitivas.
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1.2.2.1.4. Dimensiones

Tabla 1
Dimensiones de la Innovacién de Servicios

Autores Dimensiones

Sharma, V. y Bhat, D.A.R. . -
-Innovacion tecnologica.

-Innovacion organizacional.

- El concepto de servicio
- La interfaz del cliente
Den Hertog. -El sistema/organizacion de entrega del
servicio.
-Opciones tecnolégicas

-Desarrollo producto-servicio
-Compromiso con el cliente
-Innovacion producto-servicio
-Rendimiento global

-El rendimiento del negocio
-Desempefio organizacional

Oscar Bustinza, Emanuel Gomes, Ferran
Vendrell-Herrero yTim Baines.

-Atraer, estimular y combinar
Giannopoulou, Grusziewicz y Barlatier. -Proporcionar y crear.
-Abrir y aceptar.
Fuente: Sharma, V. y Bhat, D.A.R. (2020), Den Hertog (2000), Oscar Bustinza, Emanuel Gomes, Ferran

Vendrell-Herrero y Tim Baines (2017), Giannopoulou, Grusziewicz y Barlatier (2017).

La investigacion de Sharma. y Bhat (2020), fue seleccionada porque fue
seleccionada porque estuvo dirigida a los hoteles, ademéas de usar un instrumento de
medicion dirigido a gerentes, asimismo los autores han sido citados por sus pares en
diferentes investigaciones; habiendo sido publicada en revistas cientificas como:
ResearchGate, Scinapse y Academia, ademas de su alta confiabilidad de su instrumento
de medicién. Finalmente, los autores explican de manera detallada las dimensiones de la
innovacion en servicios que se utilizo para la investigacion, las cuales a continuacion son

definidas de la siguiente manera:

Innovacién tecnolégica
Maranville, (1992) y Camilleri, (2018), citado por Sharma, V. y Bhat,

D.A.R.(2020), definen la innovacién tecnoldgica como el uso de mejoras continuas en
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los procesos que cumplir con los nuevos requisitos, asi como con las necesidades del

sector empresarial existentes o aun no descubiertas

Garcia y Calantone(2002), citado por Sharma y Bhat (2020), explican que la
innovacion tecnologica (medios digitales) pueden dar valor econdmico mediante la

adopcion y difusion de nuevos productos.

Innovacion organizacional

Lam (2006), citado por Sharma y Bhat (2020), define la innovacion
organizacional como la creacion o adopcion de una idea 0 comportamiento nuevo como
una nueva idea, producto, servicio, tecnologia, proceso y estrategia para una

organizacion.

Lynch (2007), citado por Sharma y Bhat (2020), define que las innovaciones
organizativas no son una maravilla nueva, pero debido a su mayor importancia para la
rivalidad mundial, se han convertido en un centro de atencién para los estudiosos que

puede entenderse como un medio eficaz para aumentar la calidad de servicio.

Demircioglu (2016), citado por Sharma y Bhat (2020), define la innovacién
organizacional como la capacidad para organizar y renovar ideas, conocimientos en
nuevos productos, servicios o0 procesos ininterrumpidamente en beneficio de la

organizacion y de sus grupos de interés.

1.2.2.2. Desempefio organizacional.

1.2.2.2.1. Definicion

Yuchtman y Seashore (1967), definieron el desempefio como la capacidad de

una organizacion de explotar su entorno para tener acceso a recursos escasos.
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Eccles (1999), nos explica que definir el desempefio organizacional no se limita
a los datos financieros; calidad, satisfaccion del cliente, innovacion, participacion de
mercado y medicidn del impacto en la sociedad; refleja el desempefio organizacional de

una manera mas integral.

Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y Montalvan (2002), Afirman que la
concepcion de las organizaciones y su desempefio han ido cambiando, desde el punto de
vista de las actividades laborales, el personal de trabajo y los organigramas de las
empresas para poder enfocarse en la importancia de la comodidad y bienestar laboral, la

satisfaccion de la necesidad del cliente y el beneficio de los grupos de intereses.

Real, J (2005), explica que el desempefio organizacional se aborda desde
diferentes perspectivas, dadas las multiples variables que lo determinan y la variedad de
elementos internos y externos a la organizacion que terminan comprometidos, como

argumenta.

Zhining Wang, Nianxin Wang (2012) citan a Calantone, R. J., Cavusgil, S. T., &
Zhao, Y. S. (2002) que sostienen que el desempefio organizacional estd compuesto por
el desempefio operacional y el desempefio financiero, logrando que las actitudes,

comportamientos y estrategias logren a una superioridad de rendimiento a largo plazo.

Rodriguez, Vizan, Martinez y Gil (2013), define el desempefio organizacional
como el resultado de la dindmica de produccién de productos y servicios de una

organizacion, que es la razon de su existencia.

Peterson (2003) y Taouab e Isor, (2019), definen que el desempefio

organizacional es el potencial y la capacidad de una empresa para utilizar de manera
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eficiente los recursos disponibles para lograr los objetivos en linea con los planes

establecidos por la empresa, teniendo en cuenta su relevancia para los clientes.

1.2.2.2.2. Caracteristicas.

Segun Koohang, A., Paliszkiewicz, J., & Goluchowski, J. (2017) citando a Sink,

D. y Tuttle, T. (1989) describen siete indicadores que definen el desempefio

organizacional:

Efectividad: Se refiere a la capacidad de lograr el resultado deseado.

Eficiencia: Se refiere a la capacidad de completar un trabajo o tarea con una

minima inversion de tiempo y esfuerzo.

Calidad: Se refiere a la calidad de un servicio como medida de excelencia 'y

estado sin defectos, deficiencias y cambios importantes.

Productividad: Se refiere a la capacidad de producir, crear, mejorar y/o

producir con destreza bienes y servicios.

Calidad de vida laboral: Se refiere a brindar a los empleados la oportunidad
de mejorar su vida personal a través del entorno laboral, su experiencia puede

contribuir a la ventaja competitiva de la organizacion.

Innovacidn: Se refiere al proceso de convertir una idea/invencién en un
producto o servicio que crea valor y es vital para la supervivencia de la

organizacion.

Rentabilidad: Se refiere a la capacidad de hacer mas para obtener una

ventaja competitiva.
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1.2.2.2.3. Teoria

Teoria basada en recursos segun Penrose (1959), los fundamentos de la vision
de la empresa basada en recursos pueden encontrar en la obra de que concibid la
empresa como una organizacion administrativa y una coleccion de recursos productivos,
tanto fisicos como humano. Describié como los procesos de aprendizaje crean nuevos
conocimientos y forman la base del crecimiento de las organizaciones mediante la
combinacion de recursos existentes. En este sentido, existe una estrecha relacion entre el
conocimiento que las personas tienen sobre la organizacion y los servicios que se
obtienen, por qué empresas son realmente repositorios de conocimiento. Esta teoria
basada en Recursos se centra especialmente en el interior de la empresa, sus recursos y

capacidades, para explicar el beneficio y el valor de la organizacion

Teoria de las 5 fuerzas de Porter segun Michael Porter (1979), la teoria se
utiliza como modelo para identificar y analizar las fuerzas que afectan a una industria.
Segun el modelo, las empresas deben evaluar las oportunidades y amenazas que
plantean los competidores actuales, los competidores potenciales, la disponibilidad de
productos sustitutos en el mercado y el poder de negociacion de sus clientes y
proveedores. La competencia en el mercado beneficia a los consumidores. Obliga a las
empresas a brindar servicios de calidad, de lo contrario simplemente enfrentaran una
crisis financiera. La "Teoria de las Cinco Fuerzas" de Michael Porter es un modelo de
gestion empresarial y gestién econdmica, y su modelo se centra en la competencia entre
empresas en un mercado especifico. Al igual que el analisis de la cadena de valor y el
analisis FODA, este modelo también es util para la planificacidn estratégica de la
empresa. La teoria de las 5 fuerzas de Porter se puede utilizar para crear un modelo de
gestion estratégica que pueda identificar el entorno general y el entorno competitivo de

una organizacioén (Dess, 2005).
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Teoria evolucionista segun Castillo (2013), La teoria de la evolucion tiende a
considerar un método de compromiso, que recoge elementos de diversas disciplinas,
como conocimientos, convenciones, recursos y habilidades. La teoria proporciona
direcciones que las empresas deben considerar para promover su desempefio. Frente a la
competencia y los cambios ambientales, el conocimiento y la experiencia de las
personas de la organizacion la fortalecen. El rasgo distintivo de la empresa no se deriva
de la propiedad de los recursos fisicos, sino de los servicios que estos recursos pueden
generar en base a la experiencia y el conocimiento acumulados dentro de la empresa,
por lo que son propietarios. También es dificil de transferir, vender y comunicar. Segin
los evolucionistas, tanto en el medio como a nivel interno, existen ciertos atributos que
son esenciales para que una empresa funcione bien. Uno de ellos es aprender mediante
la ejecucidn constante de rutinas y experimentos. Otro es la evolucion de su trayectoria
dentro del entorno cambiante. Y, por ultimo, se encuentra la naturaleza de seleccion, la
cual permite, a las empresas aptas, desde sobrevivir hasta cambiar de giro si lo
consideran necesario. Para los evolucionistas, lo que distingue a una empresa de otra,

son sus capacidades y competencias cognitivas organizacionales.

1.2.2.2.4. Dimensiones.

Tabla 2
Dimensiones de desempefio organizacional.
Autores Dimensiones
Sharma, V. y Bhat, D.AR. -Desempeiio financiero

-Desempefio no financiero.

Calantone, R. J., Cavusgil, S. T., & Zhao, Y.

S -Desemperio operacional de la empresa

-Desempefio financiero de la empresa

Zhining Wang, Nianxin Wang -Desempefio operaci_onal de la empresa
- Desempefio financiero de la empresa
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-Indicadores financieros

LinH. F. L . ;
-indicadores no financieros
-Centralizacion,

Fredrickson -Formalizacién

-Complejidad

Fuente: Sharma, V. y Bhat, D.A.R. (2020), Calantone, R. J., Cavusgil, S. T., & Zhao, Y. S., (2002) y
Zhining Wang, Nianxin Wang (2012), Lin H. F.(2015), Fredrickson (1986).

La investigacion de Sharma. y Bhat (2020), fue seleccionada porque el rubro al
que se aplico su cuestionario es parecido a esta investigacion, asimismo los autores han
sido citados por otros autores en diferentes investigaciones y su investigacion ha sido
publicada en revistas de articulos cientificos como; ResearchGate, Scinapse y
Academia, ademaés de su alta confiabilidad de su instrumento de medicion. Finalmente,
explican de manera detallada las dimensiones del desempefio organizacional que
utilizaron para la investigacion, las cuales a continuacién son definidas de la siguiente

manera.

Desempefio Financiero de la empresa

Kaplan y Norton (1996), hablan de la importancia de la perspectiva financiera
para todos los accionistas y otros socios de una organizacion. Se trata principalmente de
una referencia cuantitativa basada en cifras del pasado. Ademas, ofrece una vision fiable
de la gestion operativa y la sostenibilidad de la estrategia elegida. Los indicadores
financieros comprueban si la implementacion e implementacién de la estrategia

corporativa contribuyen a mejorar los resultados.

Lin, H. F. (2015), menciona que el desempefio financiero destaca los resultados
especificos de la estrategia utilizando términos financieros tradicionales como la
creacion de valor econémico, el crecimiento de los ingresos, el rendimiento de las

inversiones y el beneficio neto.
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Zhining Wang, Nianxin Wang (2012) citando a Calantone, R. J., Cavusgil, S. T.,
& Zhao, Y. S (2002), presentan los indicadores del desempefio financiero de la empresa
que son los siguientes; retorno de inversion, ganancia promedio, crecimiento de

ganancias y rendimiento de ventas

Sharma y Bhat (2020), definen el desempefio financiero de la empresa como los
resultados de estrategias especificas utilizando términos financieros tradicionales como
la creacion de valor econdmico, el crecimiento de los ingresos, el rendimiento de las

inversiones y los ingresos netos.

Desempefio no financiero de la empresa

Maskell (1992), sugiere que los indicadores clave de desempefio deben utilizar
principalmente técnicas de desempefio no financieras y que también es importante

incluir indicadores cualitativos.

Kaplan & Norton (1996), menciona que el Balance Score Card (BSC) mejora las
métricas financieras tradicionales con puntos de referencia del desempefio no financiero:
la relacion de una empresa con sus clientes, sus procesos internos clave y su aprendizaje

y crecimiento.

Zhining Wang, Nianxin Wang (2012) citando a Calantone, R. J., Cavusgil, S. T.,
& Zhao, Y. S (2002), nos presentan los indicadores del desempefio no financiero de la
empresa, que son los siguientes; satisfaccion del cliente, desarrollo de calidad,
administracion de costos, capacidad de respuestas, productividad de la empresa y

gestion de activos.

Sharma y Bhat (2020), definen los indicadores del desempefio organizacional no

financiero de la empresa, como los siguientes; satisfaccion del cliente, desarrollo de la
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calidad, gestion de costos, capacidad de respuesta, productividad empresarial y gestion

de activos.

1.2.2.3. Empresas Hoteleras.

Lazcano (2005), al referirse a los hoteles en la industria de servicios hoteleros,
se refiere a industrias 0 empresas que tienen como objetivo brindar servicios al publico
tales como: alojamiento, restauracion, entretenimiento, descanso y otros servicios. Se
define como “un conjunto de servicios especificados para brindar comodidad y

alimentacion a los turistas™.

Segun Huse (2005), la innovacién aparece como el Gnico medio que tiene una
organizacion para convertir el cambio en oportunidades y asi tener éxito. Los servicios
de hospedaje y turismo son de suma importancia, ademas en el Peru su importancia esta
creciendo, y el sector hospedaje es fundamental para la prestacion de todos los demas
servicios turisticos ya que es el requerimiento mas basico de los turistas inmediatamente

después de llegar a un destino (Orfila-Sintesa , 2005).

Segun el Inguat (1983), para que un hotel tenga la categoria de 3 estrellas, el
hotel debe estar ubicado en edificios que no sean de lujo y que cuenten con el confort
suficiente. Accesorios, muebles, tapices, iluminacién, cuadros en general todos los
elementos de decoracion seran de buena calidad. Los suelos, paredes y techos de todas
las habitaciones del hotel estaran revestidos con materiales de calidad y pinturas

compatibles con el medio ambiente y la construccién del edificio.

En el Peru el 60% de los turistas extranjeros que arriban en Lima se aloja en
hoteles de tres estrellas (Mincetur) por lo que el presente estudio se enfoca en el sector

hotelero de tres estrellas en Lima ya que es muy competitivo, por lo que ofrecer un



32

conjunto de buenos servicios se ha convertido en una actividad basica, porque tiene un
gran impacto en la rentabilidad del hotel y es por ello que en los ultimos afios los
hoteles han estado buscando la forma de satisfacer las necesidades de los clientes y
brindarles una experiencia que los obligue a regresar, ya sean instalaciones o
alimentacion. Algunos hoteles han integrado sus actividades y servicios; banquetes,
bufés y otras actividades en sus actividades para brindar buenos servicios de catering,
que son bien recibidos por los huéspedes. Esto hace que el servicio de restaurante sea
fundamental para proporcionar una estancia agradable a los huéspedes alojados en el

hotel.

De la prevision de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se puede
inferir que la importancia de la industria turistica va en aumento. La organizacion de
analisis que la industria turistica mundial determino para el turismo en el 2021 podria
situarse entre un 70% y un 75% por debajo de los niveles de 2019, una caida similar a la
de 2020. Sin embargo, en el 2021 podria mejorar por los nuevos metodos preventivos
para erradicar el contagio y la vacunacion masiva de personas que se esa realizando a
nivel mundial (Organizacion Mundial del Turismo), y se estima que en el Peru podrian
arribar 750.000 turistas, es decir, 400.000 turistas mas que en el afio 2020 por efecto de

pandemia (El Peruano, 2021).

Los hoteles pueden mejorar su calidad de servicio mejorando el conocimiento de
sus empleados a través de la comprension de las preferencias de los clientes y mejorar
su servicio en consecuencia. Los estudios empiricos sugieren gue el intercambio de
conocimientos e informacion dentro y por el equipo refleja un "proceso de equipo™ bien
desarrollado comportamiento y resultados en una mejor coordinacion y un desempefio
superior del servicio del equipo (Finnegan & Willcocks, 2006; Paton y McLaughlin,

2008; Yu, 2013). El futuro del turismo depende de la evolucidn de las tendencias
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econdmicas y sociales, que van cambiando paulatinamente los habitos y estilos de vida.
La rentabilidad y la supervivencia de la industria del turismo dependen de si puede
adaptarse y predecir las nuevas condiciones que surgiran en la industria en un futuro

préximo.

Segun MINCETUR (2015), Para obtener la clasificacion de 3 estrellas, existen
ciertos requisitos de infraestructura y equipamiento, servicio y personal, por lo que no
importa en qué distrito se ubiquen los hoteles 3 estrellas, estos establecimientos deben
cumplir con todos los requisitos y caracteristicas que requiere el MINCETUR para la
clasificacion como hotel de tres estrellas, resulta de que no hay diferencia con los
hoteles de tres estrellas del area de Lima en cuanto a infraestructura y equipamiento,
servicio y personal. Y nos define un hotel como un “establecimiento de hospedaje que
ocupa la totalidad de un edificio o parte de este completamente independizado,

constituyendo sus dependencias una estructura homogénea” (p.2).

Las principales caracteristicas de los hoteles de tres estrellas en Lima son que
ponen un mayor énfasis en la comodidad, estilo y servicio personalizado. A menudo
tienen un restaurante en el hotel, alberca, gimnasio y una tienda. Generalmente, hay
salas de juntas y / o salas de conferencia y servicios relacionados disponibles. Las
habitaciones incluyen mas servicios y hay una atencion mas cuidadosa a la calidad y
comodidad. Un hotel de tres estrellas es ideal para viajeros de negocios o de placer en
busca de un poco mas que los servicios basicos (PRICETRAVEL). Los hoteles de tres
estrellas cuentan con el precio mas moderado, y es categorizado como hotel de clase
media, ya que cuenta con servicios a la habitacion, servicio de limpieza diario,
proporciona internet, televisor con cable entre otros servicios particulares de la
categoria. La clasificacién puso mas énfasis en el estilo, la comodidad y el servicio

personalizado. Generalmente tiene un comedor y un lugar de hospitalidad, piscina 'y
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gimnasio, tienda de regalos y asistencia con el equipaje. Todas las habitaciones cuentan
con bafios y se utilizan equipos de calidad superior: secador de pelo, teléfono de linea
directa y articulos de tocador en el bafio. (Kim-Soon, N., Rahman, A., & Visvalingam,
L. (2014). Asimismo, suelen ser mas grande y tiene mas personal que el hotel de 2
estrellas. También se ofrece servicio personalizado de habitaciones en algunas

habitaciones de hoteles de tres estrellas.

1.3. Objetivos e hipotesis

1.3.1. Objetivos.

1.3.1.1. Objetivo general.

Determinar si existe relacion entre la innovacion de servicios y el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de lima metropolitana 2021.

1.3.1.2. Objetivos especificos.

Determinar la relacion entre la innovacién tecnoldgica y el desempefio
organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.
Determinar la relacion entre la innovacién organizacional y el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

1.3.2. Hipébtesis.

1.3.2.1. Hipotesis general.

La innovacion de servicios se relaciona con el desempefio organizacional de los

hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.
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1.3.2.2. Hipdtesis especificas.

La innovacion tecnolodgica se relaciona con el desempefio organizacional de los

hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021

La innovacion organizacional se relaciona con el desempefio organizacional de

los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.
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Capitulo 2

2.1. Método

La presente investigacion ha usado un método cuantitativo, donde se utilizaron
cuestionarios a partir de preguntas como herramienta de medicién compuesta por
problemas similares para lograr una solucion adecuada que se pueda cuantificar, de

manera que se puedan determinar las metas que se han marcado.

“La investigacion cuantitativa se basa en la investigacion y el anélisis de la
realidad utilizando diferentes procedimientos de medicién. Posibilita un mayor grado de
control e inferencia que otros tipos de investigacion, ya que es posible realizar
experimentos y derivar interpretaciones contradictorias a partir de hipotesis. Pita, S.y

Pértegas, S: (2002) Investigacion cuantitativa y cualitativa. Vol. 9 pag. 76-78.

2.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se realizo es correlacional, que consiste en la
recopilacién de datos para argumentar la hipétesis teniendo como base una medicion
numeérica y estadistica, procurando calcular un valor aproximado. Segin Hernandez y
Mendoza. (2018, p. 326), nos explican que el propdsito del alcance de la correlacion es
comprender la relacion o el grado de asociacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto especifico. Una vez medida la asociacion, se cuantificara y
analizara el enlace. Por tal motivo, el propdsito de esta investigacion es revelar el valor
de impacto de dos 0 mas variables de un argumento en especifico, y evaluar el nivel de
relacion entre variables, es decir, miden cada variable hipotética relacionada, y luego

miden la correlacion que existe entre la investigacion. Para este estudio, entenderemos
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la relacion entre la innovacion en servicios y el desempefio organizacional de los hoteles

tres estrellas de Lima Metropolitana 2021.
2.1.2. Disefo de Investigacion.

El disefio en esta investigacion es no experimental y transversal correlacional, lo
que, seguin Kerlinger, N. (1979), es superior a cualquier estudio en el que no se puedan
manipular variables o asignacion aleatoria a sujetos o condiciones. Lo que implica a
analizar el contexto de forma natural con tal de efectuar un estudio para futuras
investigaciones, y correlacional puesto que se tratd de establecer si existe 0 no relacién
alguna entre las variables en estudio, con la finalidad de comprender el comportamiento
de las variables que se relacionen. Asimismo, se utilizé el disefio transversal
correlacional descrito por Hernandez y Mendoza (2018) cuyo objetivo es describir la

relacion entre dos o mas variables en un momento dado.

2.1.3. Variables.
e Variables (X1): Innovacién de servicios.

Sharma y Bhat (2020), sostienen que los servicios empresariales intensivos en
conocimientos definen “estos servicios” como facilitadores de la innovacion en otras
empresas, ya que ayudan a difundir los conceptos e ideas innovadoras y son una fuente

importante de innovacion de capital intangible.

Dimensiones (X1): segin Sharmay Bhat (2020), las dimensiones de la innovacion

de servicios:

v" X1A: innovacién tecnoldgica

v/ X1B: innovacion organizacional
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e Variables (X2): Desempefio Organizacional

Sharma y Bhat (2020), sostienen que el desempefio organizacional esta
compuesto por el desempefio financiero y no financiero, logrando que las actitudes,
comportamientos y estrategias logren una superioridad de rendimiento a largo plazo.
Sharma y Bhat (2020), determinan las dimensiones que conforman el desempefio

organizacional para poder evaluarla, se divide esta variable en dos dimensiones:

Dimensiones (X2): segin Sharma y Bhat (2020), las dimensiones de la

Desempefio Organizacional:

v Y1: Desempefio Financiero

v Y2: Desempefio no Financiero.

2.1.4. Poblacion.

Segun Arias, V, (2013), la poblacién de estudio es un grupo de casos, definido,
limitado y accesible, que conformara el referente sobre la eleccién de la muestra, y que
ejecuta una serie de criterios predeterminados. Cuando se menciona la poblacion de
estudio, el término se refiere que puede corresponder no sélo a seres humanos sino

también a animales, muestras bioldgicas, expedientes, objetos, familias, organizaciones.

Segun datos de MINCETUR (2021), en el Pert existen 658 hoteles tres estrellas.
El tipo de busqueda para la poblacion se basé por criterio, entre los principales tenemos:
si tienen pagina web, correo, ademas del tipo de clase (hotel), categoria (tres estrellas),
ubicacion geografica (Lima Metropolitana). La poblacion de esta investigacion estuvo
compuesta por 143 hoteles de tres estrellas de Lima Metropolitana (MINCETUR,
2021). Estos encuestados son los encargados que asumen el liderazgo, toman

decisiones, ocupan cargos de mayor importancia y tienen un mayor nivel de
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conocimiento del funcionamiento de los hoteles tres estrellas, de los cuales se

recolectara la informacion necesaria para la presente investigacion.

Por lo cual la poblacion de estudio estuvo conformada por todos los gerentes
generales de hoteles tres estrellas ubicados en Lima Metropolitana, los cuales son en

total 143 gerentes de hoteles tres estrellas.

Las cuales cumplen con los siguientes criterios:

Criterios de inclusién:

e Gerentes que respondieron como representantes del hotel las Ilamadas,
mensajes a Lindkedin y/o correos enviados para programar la encuesta de

manera positiva.

e Gerentes autorizados como representantes del hotel con un minimo de 2 afios

en el cargo.

e Hoteles tres estrellas registrados en MINCETUR.

Criterios de exclusion:

Gerentes no autorizados como representantes del hotel para ser encuestadas.

e Gerentes autorizados como representantes del hotel con menos de dos afios en

el cargo.

e Hoteles de una, dos, cuatro y cinco estrellas y los no registrados en

MINCETUR.
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2.1.5. Muestra.

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.339), dice que "una muestra es un
subgrupo de la poblacion”, por lo que, al tener una perspectiva cuantitativa se debe
calcular una muestra representativa. Por ello, para encontrar una muestra representativa
de este estudio, se basa en la formula de probabilidad de una poblacion finita con
muestreo probabilistico del tipo aleatorio simple. Dentro de las caracteristicas
sociodemogréficas de la muestra se seleccion6 para la encuesta a los Gerentes Generales
con un minimo de dos afios en el cargo de los hoteles tres estrellas de Lima
Metropolitana. El resultado de la formula que se aplicé a la poblacion dio como
resultado para la muestra a 105 encuestados que vienen a ser los representantes

administrativos o gerentes de los hoteles de tres estrellas de Lima metropolitana.

B N.Z%p.(1—p)
RN -+ 2 p(1-p)

n

Para el célculo de la muestra seran considerados los 143 encargados del manejo
administrativo y/o gerencial de los hoteles tres estrellas en Lima, Perd 2021

(MINCETUR, 2021) como poblacion de esta investigacion. Los datos son los siguientes:

e N=143
e Z7=1.96
e p=05
e e=0.05
Ecuacion:
n= 143x1.96"2x0.5x(1-0.5)

0.05"2x(143-1)+1.96"2x0.5x(1-0.5)
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n= 105

De acuerdo con los célculos que se han realizado, se tomaran como muestra a

105 representantes de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana.

2.1.6.  Instrumentos de investigacion.

Para obtener el calculo adecuado de innovacion de servicio en los hoteles tres

estrellas de Lima metropolitana 2021 se utilizé un enfoque subjetivo.

El cuestionario esta compuesto por 10 afirmaciones para la variable innovacion
de servicios que estan incluidas en sus 2 dimensiones: La innovacion tecnolégica y la
innovacion organizacional. Se considerd 5 opciones de respuesta: 1 es Totalmente en
desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es Neutral, 4 es De acuerdo y 5 es Totalmente de

acuerdo. Esta encuesta le pertenece al investigador Sharma y Bhat (2020).

Tabla 3
Ficha técnica del Cuestionario de Innovacioén en servicios

Cuestionario de Innovacion en Servicios

Nombre Cuestionario de Innovacion de Servicios
Autores Sharma, V.y Bhat D.A.R.

Procedencia India

Afio 2020

Forma de Aplicacion Individual

Duracion 5 a 10 minutos

Ambito de Aplicacién Sujetos adultos

Edades de Aplicacion Adultos de 18 afios a més afios

NUmero de Items 10 items

Confiabilidad Alfa de Cronbach 0.796

Elaboracidn: Santillan J. (2021)

Por otro lado, para poder obtener la medicién de la variable desempefio
organizacional, se utiliz6 un cuestionario con 8 preguntas divididas en dos dimensiones:

Desempefio Financiero basado en 4 preguntas y Desempefio no Financiero de la
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empresa basado en 4 preguntas distribuidas en forma adecuada con escala de Likert del
1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es Neutral, 4 es De
acuerdo y 5 es Totalmente de acuerdo. Esta encuesta le pertenece al investigador

Sharma y Bhat (2020).

Tabla 4
Ficha técnica del Cuestionario de Desempefio Organizacional

Cuestionario de Desempefio Organizacional

Nombre: Cuestionario de Desempefio Organizacional
Autores: Sharma, V. y Bhat D.A.R.

Procedencia: India

Afio: 2020

Forma de Aplicacion: Individual

Duracion: 5 a 10 minutos.

Ambito de Aplicacidn: Sujetos adultos

Edades de Aplicacion: Adultos de 18 afios a més afios

Numero de Items: 8 items

Confiabilidad: Alfa de Cronbach 0.8005

Elaboracidn: Santillan J. (2021)

Para estos instrumentos de investigacion se analizo la validez mediante el juicio
de expertos (anexo 8), evaluando sus calificaciones con el coeficiente de Aiken de la
variable innovacion de servicios que dio 0.96 de validez (anexo 11) y el coeficiente de
Aiken de la variable desempefio organizacional que dio 0.96 de validez (anexoll), y su
andlisis de fiabilidad se realizé mediante el alfa de Cronbach para las dimensiones de
innovacion en servicios; 0.898 en Innovacion Tecnoldgica y 0.922 en Innovacion
Organizacional (anexo4) y para Desempefio Organizacional; 0.958 en Desempefio
Financiero y 0.918 en Desempefio No Financiero (anexo 5). Del mismo modo se

contrasto la hipotesis con la prueba de Rho de Spearman (tabla 13).

2.1.7. Procedimiento de recoleccion de datos.

En este procedimiento de recoleccion de datos se toma en cuenta los

cuestionarios que fueron realizados para recolectar informacion, precisa, veraz y
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confiable, el cual consiste en respuestas cerradas utilizando una escala Likert. Estos
cuestionarios se aplicaron via correo electronico, y mensaje personal por la red social
LinkedIn. Se encuesto a la persona encarga del hotel entre ellos pudieron recopilar el
cuestionario a los administradores o gerentes de los hoteles de tres estrellas en Lima
Metropolitana 2021, Perd. El cuestionario fue estructurado en Google forms, los 105
encuestados de la poblacion total fueron seleccionados de manera aleatoria simple ya
que se contaba con una base de datos de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana
por MINCETUR, se hizo una eleccidn al azar y se extrajo los 105 hoteles del resultado
de la muestra de los cuales mediante la informacion que esta en MINCETUR y SUNAT
se hizo el contacto para explicarles el fin y objetivos de la investigacion, y para poder
completar su participacion, se les pidié que contesten como representantes de su
organizacion hotelera, entre los dias 15 de Mayo y el 20 de Julio del afio 2021. A
continuacion, el cuestionario se tabula con SPSS v25 para averiguar si existe una
relacién basada en los supuestos anteriores y se compara con el coeficiente de
correlacion de Spearman. El Programa Excel v2004 que se utilizé es suficiente para
mostrar y exponer las tablas, y el programa SPSS 25 se utilizd para crear cuestionarios y
desarrollar diversas pruebas estadisticas. Por lo tanto, estos dos programas basicos se
utilizaron para recopilar los resultados del cuestionario y garantizar los resultados de la

encuesta.



Capitulo 3

3.1. Analisis de Resultados.

3.1.1.  Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov.

Para conocer si la informacion recolectada que se usé en la investigacion tiene
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una distribucion no paramétrica o paramétrica, se desarrollo la prueba de normalidad de

Kolmogdrov-Smirnov, es decir, para entender si la distribucion de la muestra esta

relacionada con la distribucion tedrica. Se puede observar en la tabla 5 y tabla 6 que

dado que la significancia es 0.000 <0.05, las respuestas a los enunciados desarrollados

en los dos cuestionarios no son normales, por lo que se concluye que los enunciados

tienen una distribucién no normal, y son no paramétricos.

Tabla 5
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnova - Innovacion en Servicios
. Shapiro-
Kolmogorov-Smirnova Wilk
Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
IS1. El hotel cuenta con aplicaciones de Internet
sofisticadas y bien desarrolladas. 0.18 105 0.000 0.913 105 0.000
IS2. El hotel ofrece nuevos canales tecnolégicos
para que los clientes soliciten nuevos servicios. 0.276 105 0.000 0.851 105 0.000
IS3. El hotel cuenta con facilidad para pagar a
traves de la facturacion electronica. 0.251 105 0.000 0.836 105 0.000
IS4. El hotel cuenta con quioscos de autoservicio
para el check-in y el check-out. 0.184 105 0.000 0.894 105 0.000
IS5. EL hotel cuenta con tablero inteligente que
interactta en la habitacion con multitud de
aplicaciones (para ir a Internet, ver peliculas,
personalizar la habitacion con fotos, etc.). 0.197 105 0.000 0.898 105 0.000
IS6. El hotel introduce una préctica empresarial
novedosa. 0.234 105 0.000 0.887 105 0.000
IS7. El hotel renueva su estructura organizacional
cada cierto tiempo. 0.243 105 0.000 0.895 105 0.000
IS8. El hotel ofrece nuevas politicas para
mantener las relaciones externas. 0.209 105 0.000 0.895 105 0.000
IS9. El hotel distribuye las responsabilidades y la
toma de decisiones. 0.203 105 0.000 0.909 105 0.000
1S10. El hotel ha introducido un nuevo sistema de
gestion del conocimiento. 0.269 105 0.000 0.874 105 0.000

Elaboracidn propia - extraido del SPSS v25 (2021)
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Tabla 6
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnova - Desempefio Organizacional
Kolmogorov- Shapiro-
Smirnova Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DOL. El retorno de la inversién que realizo el
hotel se ha aumentado. 0.203 105 0.000 0.903 105 0.000
DO2. Incrementaron las ventas del hotel por
la innovacion. 0.24 105 0.000 0.892 105 0.000
DO3. La rentabilidad que genera el hotel ha
aumentado. 0.234 105 0.000 0.876 105 0.000
DO4. Hay un aumento significativo en la
participacion de mercado. 0.268 105 0.000 0.878 105 0.000
DOS5. La lealtad del cliente ha aumentado. 0.212 105 0.000 0.896 105 0.000
DO6. La calidad del servicio ha aumentado. 0.259 105 0.000 0.887 105 0.000
DO7. Se ha logrado una ventaja competitiva
sobre los rivales. 0.281 105 0.000 0.873 105 0.000
DO8. Hay un aumento en la tasa de empleo 0.248 105 0.000 0.866 105 0.000

Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Segun Hernandez y Mendoza. (2018, p 240), explican que el tipo de distribucion

de la muestra sumado al tipo de investigacion que realizaron denota qué tipo de parametro

o0 estadigrafo se usé para responder las hipotesis planteadas; por el resultado del test de

normalidad, obteniendo una muestra de distribucion no normal y sumado a que es un tipo

de investigacion correlacional, indica que se debe usar el estadigrafo Rho Spearman.

3.1.2.  Validacion de constructo (analisis factorial exploratorio).

Un constructo es una variable que se puede medir y tiene un lugar dentro de la

hipétesis, teoria 0 mediante el andlisis factorial y la validez del constructo desde una

perspectiva cientifica es practicamente lo mas importante dentro de una investigacion,

ya que se refiere a que tan bueno es el instrumento que mide y representa un concepto

teorico. El analisis factorial exploratorio que se usé fue para ratificar las dimensiones

de las variables tomadas en consideracion y las afirmaciones de los cuestionarios,

Ilegando a considerar como método de rotacion Varimax, el cual es usado para
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comprobar la matriz de componentes rotado y el método de extraccion. En la variable
innovacion en servicios se obtuvieron los siguientes resultados: 0.907 en el estadistico
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), un aproximado de 822.068 en el Chi Cuadrado y 0.000 en
la significancia (tabla 7). Por tal motivo es que se muestra un buen ajuste factorial a raiz
de la aplicacion del estadistico KMO, y llegando a obtener dos dimensiones, las cuales

explican el 74.454% (tabla 8) en la varianza total y la matriz de componente.

Tabla 7
Prueba de KMO y Bartlett - Innovacion en servicios
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0.907
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 822.068
gl 45
Sig. 0.000

Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

El primer factor es la dimension “innovacion tecnolégica” y tiene una varianza
de 64.204% el segundo factor es la dimension “innovacion organizacional” y tiene una

varianza de 10.25%.

Tabla 8
Varianza total explicada - Innovacion en servicios

Sumas de cargas al cuadrado  Sumas de cargas al cuadrado de la

Componente Autovalores iniciales - .
de la extraccién rotacion
% de % % de % % de %
Total . Total . T .
varianza acumulado varianza  acumulado varianza acumulado
1 6.42 64.204 64.204 6.42 64.204 64.204 3.759 37.592 37.592
2 1.025 10.25 74.454 1.025 10.25 74.454 3.686 36.862 74.454
3 0.577 5.766 80.22
4 0.44 4.402 84.622
5 0.424 4.245 88.866
6 0.326 3.259 92.126
7 0.294 2.935 95.061
8 0.225 2.247 97.308
9 0.161 1.612 98.92
10 0.108 1.08 100




47

elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Segun Varimax, que es usado para comprobar la matriz de componentes rotado,
en la matriz de componente del primer factor que es la dimension “innovacion
organizacional” esta agrupado entre las afirmaciones de 6 al 10, el segundo factor es la
dimensién “innovacion tecnoldgica” que esta agrupado entre las afirmaciones 1 al 5.
Tabla 9

Matriz de componente rotado de Innovacion en servicios - Método de rotacion
Varimax con normalizacion Kaiser

Innovacion en servicios Componente

1 2
1S9. El hotel distribuye las responsabilidades y la toma de decisiones. 0.855
IS7. El hotel renueva su estructura organizacional cada cierto tiempo. 0.847
IS8. El hotel ofrece nuevas politicas para mantener las relaciones externas. 0.839
IS6. El hotel introduce una practica empresarial hovedosa. 0.716
I1S10. El hotel ha introducido un nuevo sistema de gestion del conocimiento. 0.709

IS5. EL hotel cuenta con tablero inteligente que interactta en la habitacién con multitud

de aplicaciones

(para ir a Internet, ver peliculas, personalizar la habitacién con fotos, etc.). 0.876
IS1. El hotel cuenta con aplicaciones de Internet sofisticadas y bien desarrolladas. 0.811
IS4. El hotel cuenta con quioscos de autoservicio para el check-in y el check-out. 0.807

IS2. El hotel ofrece nuevos canales tecnolégicos para que los clientes soliciten nuevos
Servicios. 0.693

IS3. El hotel cuenta con facilidad para pagar a través de la facturacion electrénica. 0.665

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.
La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.

Elaboracién propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Tabla 10
Prueba de KMO y Bartlett - Desempefio organizacional
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.897
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 878.271
gl 28
Sig. 0.000

Elaboracidn propia - extraido del SPSS v25 (2021)



48

El primer factor es la dimension “desempeiio financiero” y tiene una varianza de
71.987% y el segundo factor es la dimension “desempefio No financiero” y tiene una

varianza de 13.171%

Tabla 11
Varianza total explicada - Desempefio organizacional

Sumas de cargas al cuadrado Sumas de cargas al cuadrado

Componente Autovalores iniciales de la extraccion de I rotacion
Total %de % Total %de % Total %de %
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 5.759  71.987 71.987 5.759 71987  71.987 3.54 44254 44254
2 1.054 13.171 85.158 1.054 13.171  85.158 3.272 40.905  85.158
3 0.393  4.908 90.066
4 0.233  2.918 92.984
5 0.181  2.261 95.245
6 0.168  2.098 97.344
7 0.149  1.859 99.203
8 0.064  0.797 100
Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Segun la matriz rotada y el método de extraccién Varimax, el cual es usado para
reducir alguna expresion del subespacio determinado en componentes importantes, con
normalidad Kaiser, en la matriz de componente el primer factor es la dimensién
“desempefio financiero” agrupado entre las afirmaciones 1 al 4, el segundo factor es la

dimension “desempefio no financiero” agrupado entre las afirmaciones 5 al 8.

Tabla 12
Matriz de componente rotado - Desempefio Organizacional
Componente
1 2
DO2. Incrementaron las ventas del hotel por la innovacion. 0.902
DOL. El retorno de la inversion que realizo el hotel se ha
aumentado. 0.893
DO3. La rentabilidad que genera el hotel ha aumentado. 0.879
DO4. Hay un aumento significativo en la participacion de
mercado. 0.828
DOG6. La calidad del servicio ha aumentado. 0.877
DO8. Hay un aumento en la tasa de empleo 0.876
DO5. La lealtad del cliente ha aumentado. 0.801
DO7. Se ha logrado una ventaja competitiva sobre los rivales. 0.772

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.a
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La rotacién ha convergido en 3 iteraciones.
Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

En la variable desempefio organizacional se obtuvieron los siguientes resultados:
0.897 en el estadistico Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), un aproximado de 878.271 en el
Chi-Cuadrado y 0.000 en la significancia (tabla 10). Por tal motivo es que se muestra un
buen ajuste factorial a raiz de la aplicacion del estadistico KMO, y llegando a obtener 2
dimensiones, las cuales explican el 85.158% (tabla 11) en la varianza total y la matriz

de componente.

3.1.3.  Correlacién Rho de Spearman

En base a los resultados obtenidos a raiz de los cuestionarios aplicados a los
administradores, gerentes, y duefios de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana
se llegan a mostrar las relaciones encontradas entre la innovacion en servicios y el

desempefio organizacional.

Tabla 13
Correlacién Rho Spearman
INN_TE INN_ORG DES_ORG
Rho de
Spearman INN_TE Coeficiente de correlacion 1.000 .694** .662**
Sig. (bilateral) . 0.000 0.000
N 105 105 105
INN_ORG Coeficiente de correlacién .694** 1.000 791
Sig. (bilateral) 0.000 . 0.000
N 105 105 105
DES _ORG Coeficiente de correlacién .662** 791** 1.000
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 .
N 105 105 105

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracién propia - extraido del SPSS v25 (2021)
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Las hipdtesis que se plantean seran ratificadas por medio de la prueba Rho de

Spearman, la cual se usé para recolectar datos de una manera precisa, como a

continuacion se muestra.

3.1.3.1. Hipotesis general.

La innovacion en servicios se relaciona con el desempefio organizacional de los

hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021.

i) Planteamiento de Hipotesis

Hipdtesis nula (Ho):

Ho: La innovacion en servicios NO se relaciona con el desempefio organizacional

de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021.

H1: La innovacion en servicios Si se relaciona con el desempefio organizacional

de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021.

i) Nivel de significancia (a):

Se consider6 un nivel de significancia: a = 0.05

iii) Calculo de la prueba estadistica:

Tabla 14
Resultado de Rho Spearman - Hipotesis General
INN SERV DES ORG
Rho de Coeficiente de
Spearman INN_SERV correlacion 1.000 .183**
Sig. (bilateral) . 0.000
N 105 105
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Coeficiente de

DES ORG correlacion .783** 1.000
Sig. (bilateral) 0.000 .
N 105 105

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracién propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Iv) Toma de decisiones

Con un nivel de significancia de 0.05, hay evidencia estadistica para rechazar
Ho (r =0.783, p_valor= 0.000 < 0.05); por lo tanto, se llega a la conclusién de que la
innovacion en servicios si se relaciona con el desempefio organizacional de los hoteles

tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

3.1.3.2. Hipotesis especifica 1.

La innovacion tecnoldgica se relaciona de manera positiva con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

i) Planteamiento de Hipdtesis

Hipdtesis nula (Ho):

Ho: La innovacién tecnoldgica NO se relaciona con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

Hipotesis alterna (H1):

H1: La innovacion tecnoldgica S se relaciona con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

i) Nivel de significancia (a):

Se considero un nivel de significancia: a =0.05.
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iii) Célculo de la prueba estadistica:

Tabla 15
Resultados Rho Spearman — Hipotesis especifica 1
PRUEBA NIVEL DE
ESTADISTICA R SIGNIFICANCIA o (/o oay 1A CONCLUSION
5 ——
Rho Spearman  0.662 0.000 0.05 <5%se recgﬁlz: la hipotesis

Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

Iv) Toma de decisiones:

Con un nivel de significancia de 0.05 hay evidencia estadistica para rechazar Ho
(r=0.662, p_valor = 0.000 < 0.05); por lo tanto, se llega a la conclusion de que la
innovacion tecnoldgica Si se relaciona con el desempefio organizacional de los hoteles

tres estrellas de Lima metropolitana 2021.
3.1.3.3. Hipotesis Especifica 2.

La innovacion organizacional se relaciona de manera positiva con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

i) Planteamiento de Hipdtesis

Hipdtesis nula (Ho):

Ho: La innovacidon organizacional NO se relaciona con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

Hipdtesis alterna (H1):

H1: La innovacion organizacional Si se relaciona con el desempefio

organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

i) Nivel de significancia (a):
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Se consider6 un nivel de significancia: o = 0.05.

Tabla 16
Resultados Rho Spearman — Hipotesis especifica 2.

PRUEBA NIVEL DE
EsTADISTICA R SIGNIFICANCIA o {2 o CONCLUSION

Rho Spearman  0.791 0.000 0.05 < 5 % se rechaza la hipotesis nula

Elaboracion propia - extraido del SPSS v25 (2021)

iii) Toma de decisiones:

Con un nivel de significancia de 0.05 hay evidencia estadistica para rechazar Ho
(r=0.791, p_valor = 0.000 < 0.05); Por lo tanto, se llega a la conclusién de que la
innovacion organizacional Si se relaciona con el desempefio organizacional de los

hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021.

3.2. Discusién

En la investigacion presente titulada “Relacion entre la innovacion en servicios
y el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima metropolitana 2021”
se dirigio los cuestionarios a cada responsable de cada uno de los hoteles, en relacién
con las variables tomadas en cuenta con la intencion de poder desarrollar esta
investigacion: para el cuestionario de innovacion en servicios y el cuestionario de
desempefio organizacional de los investigadores Sharma y Bhat (2020). Ambos
cuestionarios se utilizaron con la intencion de determinar la relacion entre la innovacion
en servicios y el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima
metropolitana, a continuacion, se muestran las comparaciones con otras investigaciones

que obtuvieron resultados similares.

1. Hipotesis general
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En la hipotesis general, la innovacion en servicios y el desempefio
organizacional poseen un coeficiente de correlacion de r =0.783, p = 0.000 < 0.01, con
lo que se concluye en la presente investigacion que la innovacion en servicios si se
relaciona con el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima
metropolitana, por lo tanto, la hipétesis alterna es aprobada, como en la investigacion de
Meira, Dos Anjos y Falaster (2019), en los hoteles ubicados en Brasil, con una muestra
de 73 gerentes de cadenas hoteleras, que corresponden a 792 hoteles, se obtuvo como
resultado que si hay la relacion entre la innovacion en servicios y el desempefio

organizacional de los hoteles

2. Primera hipdtesis especifica

En la primera hipotesis especifica, la innovacion tecnoldgica y el desempefio
organizacional poseen un coeficiente de correlacion de r = 0.662, p = 0.000 < 0.05, con
lo que se concluye en la presente investigacion que la innovacion en servicios si se
relaciona con el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima
metropolitana, por lo tanto, la hipétesis alterna es aprobada, como en la investigacién de
Martinez-Ros, E., & Orfila-Sintes, F. (2009), donde se realizé una encuesta
representativa a 331 hoteles de las Islas Baleares de Espafia, se obtuvo como resultado
que si hay la relacién entre la innovacion tecnoldgica y el desempefio organizacional de

las empresas.

3. Segunda hipdtesis especifica

En la segunda hipotesis especifica, la innovacion en servicios y el desempefio
organizacional poseen un coeficiente de correlacion de r = 0.791, p = 0.000 36 < 0.05,
con lo que se concluye en la presente investigacion que la innovacion organizacional se

relaciona con el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima
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metropolitana 2021, por lo tanto la hipotesis alterna es aprobada, como en la
investigacion de Pikkemaat, B., & Peters, M. (2006) en 107 hoteles de la pequefia y
mediana industria hotelera en destinos de turismo alpino de Europa, se obtuvo como
resultado que si hay la relacion entre la innovacion organizacional y el desempefio

organizacional de los hoteles de la India.

3.3. Conclusiones

El estudio realizado presenta resultados importantes que brindan informacion
tedrica, contribuciones e implicaciones de gestion en base a los dos cuestionarios
aplicados a los gerentes de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana, sobre la

innovacion en servicios y el desempefio organizacional en el contexto de pandemia.

En relacién con los resultados del coeficiente de correlacion Rho Spearman que
se llegaron a obtener, pero en diferente intensidad y con la presente investigacion los
gerentes podrian dar cierta prioridad a cierta dimension al momento de aplicar las
nuevas estrategias asi se podrian realizar cambios mas eficientes de acuerdo a su misién

y vision por lo que se alcanzaron las siguientes conclusiones:

1. Lainnovacion en los servicios son un elemento importante para el
desempefio organizacional en los hoteles tres estrellas, Lima Metropolitana 2021. Por lo
que, basandose en los cuestionarios que se desarrollaron y logrando los resultados
mediante la correlacion Rho de Spearman que nos dio un resultado de 0.783, la segunda
mas alta y se corrobora que entre la innovacion en servicios y el desempefio
organizacional existe una correlacion muy fuerte y positiva (anexo 12), por tal motivo,
se puede afirmar que la innovacion en servicios es un componente importante para el
desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021, a

través de la evaluacion de los dos cuestionarios de aplicacion se puede afirmar que
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como el resultado es de muy alta intensidad los gerentes podran identificar con mas
eficacia donde realizar las estrategias de mejora o cambios directamente observados por
el cliente y considerados nuevos; ya sea en el sentido de nunca antes visto, nuevo para
la empresa o destino en particular, afectaria positivamente al desempefio organizacional.
Después de efectuar las evaluaciones de ambos cuestionarios aplicados, a través de los
estadigrafos Kaiser- Meyer- Olkin (KMO), Kolmogorov — Smirnov, Rho Spearman, se

corrobora la hipétesis que se plantea.

2. La innovacion en tecnoldgica es un importante componente para el
desempefio organizacional en los hoteles tres estrellas, Lima Metropolitana 2021. Por lo
que, basandose en los cuestionarios que se desarrollaron y logrando los resultados
mediante la correlacion Rho de Spearman que nos dio un resultado de 0.662, el
resultado mas bajo y se corrobora que entre la innovacion tecnolégica y el desempefio
organizacional existe una relacién fuerte y positiva (anexo 12), por lo tanto, al ser la
correlacion mas baja en comparacion con los resultados de las otras dimensiones, los
gerentes deberan fortalecer las estrategias de innovacion tecnoldgica porque es parte
importante del desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima
Metropolitana 2021, a través de la evaluacion de los dos cuestionarios de aplicacion se
puede afirmar que si se mejora constantemente los procesos en los medios tecnolégicos
y digitales para cumplir con los requisitos de la demanda, asi como también las
necesidades del sector empresarial existentes o0 aun no descubiertas se podra mejorar el
desempefio y aumentar la productividad, contribuyendo asi al crecimiento econémico.
Después de efectuar las evaluaciones de ambos cuestionarios aplicados, a través de los
estadigrafos Kaiser- MeyerOlkin (KMO), Kolmogorov — Smirnov, Rho Spearman, se

corrobora la hipétesis que se plantea.
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3. La innovacion organizacional es un importante elemento para el desempefio
organizacional en los hoteles tres estrellas, Lima Metropolitana 2021. Por lo que,
basandose en los cuestionarios que se desarrollaron y logrando los resultados mediante la
correlacion Rho de Spearman que nos dio un resultado de 0.791, siendo el resultado con
mas alta intensidad de correlacion, se corrobora que entre la innovacion organizacional y
el desempefio organizacional de los hoteles de tres estrellas en Lima Metropolitana 2021
existe una relacion muy fuerte y positiva (anexo 12), por tal motivo, la innovacién
organizacional es una parte muy importante para el desempefio organizacional de los
hoteles tres estrella de Lima Metropolitana 2021, y se puede afirmar después de efectuar
las evaluaciones de ambos cuestionarios aplicados que los gerentes podran tener mas
certeza en la toma de decision de mejora en la creacién o adopcion de nuevas ideas,
productos, servicios, tecnologias, procesos Yy estrategias para el hotel esto haria que el
desempefio organizacional se incremente. Después de efectuar las evaluaciones de ambos
cuestionarios aplicados, a través de los estadigrafos Kaiser- MeyerOlkin (KMO),

Kolmogorov — Smirnov, Rho Spearman, se corrobora la hipdtesis que se plantea.

3.4. Recomendaciones

Dada la correlacion positiva entre la innovacion de servicios y el desempefio
organizacional de los hoteles 3 estrellas Lima Metropolitana en el 2021, los hoteles
pueden mejorar su desempefio a medida que mantengan procesos de innovacién en sus
servicios. Del mismo modo, se pueden realizar comparaciones entre estudios que se
realizaron en un contexto de pandemia en el sector hotelero y otros que ya no se
encuentren en esta situacion para demostrar si en los resultados de las hipotesis
planteadas existen similitudes o diferencias al momento de comparar las

investigaciones.
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1. Se les recomienda principalmente invertir en consultoras que puedan analizar
su empresa y brindarles informacion para captar a mayores clientes porque el mercado
peruano de hoy es atractivo y el nimero de llegadas de turistas seguird aumentando. No
obstante, en muchas ocasiones es muy costoso para un hotel de tres estrellas en Lima
Metropolitana poder usar parte de su presupuesto para contratar consultorias externas,
sin embargo, existen propuestas mucho méas econoémicas, como lo son las
organizaciones y asociaciones sin findes de lucro en el Pert: Adice Perl, HLB Alcala,
Hohagen & Asociados, Grant Thornton Pert y CAF - banco de desarrollo de América
Latina que son organismo que promueven un modelo de desarrollo sostenible por medio
de créditos, recursos no reembolsables y apoyo en la estructuracion técnica y financiera
de proyectos, y que estan compuestas por egresados de universidades, profesionales y
empleados con ardua experiencia nacional e internacional. Asimismo, se debe obtener
resultados de esta investigacion para poder adecuar el hotel a las nuevas tendencias
hoteleras porque esto es lo que buscan hoy los visitantes que llegan al Perd, sobre todo
por su procedencia cultural que son de paises mas desarrollados y que esperan servicios
similares o mejores a los de su propio pais. Incluso, pueden empezar a implementar
estrategias de optimizacion para motores de busqueda de SEO (Search Engine
Optimization) y de marketing de motores de busqueda SEM (Search Engine
Marketing); de esta forma, serian parte de las primeras opciones en busqueda
electronica y podran seguir teniendo una buena demanda turistica e invertir en su sitio
web para que sea eficiente, mantenerlo simple y practico. Esto brinda la posibilidad de
realizar reservas en cualquier momento y en cualquier lugar, también podrian ponerse
en contacto con las aplicaciones de buscadores de hoteles como: Booking, Airnbn,
Trivago y Kayak, ya que son los mas utilizados por los clientes y tienen un gran

prestigio como buscadores. Ademas, pueden implementar una practica empresarial
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novedosa, en el sitio web Business Model Navigator, se puede encontrar méas de 50
modelos comerciales que se pueden aplicar a los hoteles como los de E-commerce,
cross selling y target the poor. Estos tres patrones mencionados son los mas aplicables a
un hotel tres estrellas ya que proporciona una plantilla de practica que le permite
mejorar su modelo comercial existente o crear un nuevo modelo comercial desde cero.
Igualmente se puede aplicar la estrategia de analizar otros modelos de negocio para
poder comparar los diferentes servicios con las competencias. Finalmente, las empresas
que tienen un buen control en la innovacion en servicios pueden obtener un buen lugar
en el mercado a medida que se crea un lider en tecnologia, una empresa que se inclina
hacia los prospectos, asi como la marca moderna (Pedersen & Nysveen, 2010) y con
base en los elementos propuestos en el modelo de la investigacion, es posible que la
direccidn descubra areas que puedan faltar y se acumulen capacidades para mejorar la

innovacion en servicios hoteleros (Chen, 2017).

2. Se les recomienda que apliquen una renovacion de la innovacion tecnolégica
para mejorar los procesos; es decir, implementar tecnologia que facilite y agilice
maultiples servicios, como crear aplicaciones hoteleras faciles de usar y que simplifiquen
procesos innecesarios, por ejemplo que solo con el aplicativo hotelero dentro de un
movil o desde la misma pagina web el cliente reciba la informacion y el codigo de
acceso de la habitacion en la que se alojara a través de su correo electronico o mediante
un mensaje de celular, del mismo modo que el cliente pueda realizar el auto-servicio, y
el hotel pueda crear interaccion tecnoldgica mediante quioscos virtuales de check-in y
check-out, algunos hoteles permiten que estas operaciones se realicen de forma
automatica sin ir a la ventana de atencion. Cada vez mas hoteles requieren que los
clientes brinden informacién anticipada a fin de acelerar el proceso de ingreso después

de llegar al hotel para que puedan disfrutar desde el primer momento. Esta accion tiene
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un doble beneficio tanto para los huéspedes como para el personal del hotel. EI primero,
reduce el tiempo de espera de los clientes y no pierde un tiempo valioso rellenando
documentos, y el segundo, es que el personal puede dedicar ese tiempo a otras
necesidades mas importantes y/o brindar mejores servicios a los clientes. Sin embargo,
algunas personas necesitan resolver sus dudas, o simplemente prefieren recibir un trato
humano, por eso la mayoria de los hoteles que utilizan esta visita automatica la
consideran un complemento y contintian prestando servicios en mostrador, dado que el
estudio exploro el impacto de la innovacion tecnoldgica en el desempefio organizacional
de los hoteles tres estrellas en Lima Metropolitana donde los resultados demostraron
claramente que la innovacion tecnoldgica es positivamente relacionada con el
desempefio organizacional. Estas nuevas demandas innovadoras van de la mano con la
implementacién de los nuevos softwares y hardware, como los sistemas inteligentes en
la habitacion, sistemas de seguridad para pertenencias, sistemas de autoservicio,
facturacion electronica y los nuevos métodos faciles de pago (Pos, Paypal, Yape, Plin,
Lukita, entre otros). Finalmente, no deben dejar de prestar atencion a las nuevas
demandas constantes, a los cambios y actualizaciones tecnoldgicas que como resultado
facilitarian a gran medida las funciones administrativas en el servicio y principalmente
la satisfaccion del cliente. Esta innovacion tecnologica en la industria hotelera esta
impulsada por empresas como Omnitec, que fabrica y distribuye cerraduras
electronicas, software, minibares, cajas fuertes, ahorradores de energia, controles de

acceso y otros hardware para hoteles en todo el mundo.

3. Se les recomienda a los gerentes reestructurar la administracion clasica o
comun por un liderazgo firme y horizontal, por lo general las empresas con este tipo de
practicas y liderazgo responden mas rapidamente a situaciones cambiantes porque las

decisiones no se centran en una o dos personas, pero este no es el unico beneficio del
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liderazgo horizontal, dado que el estudio explord el impacto de la innovacion
organizacional en el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas en Lima
Metropolitana donde los resultados demostraron claramente que la innovacion
organizacional es positivamente relacionada con el desempefio organizacional. La
gerencia se vuelve algo consciente de la necesidad de implementar practicas de mejora
continua para cumplir con las expectativas del cliente (Monteiro & Sousa, 2011). Para
realizar estas medidas se recomienda: fomentar la capacidad de emprender, es decir,
estimular la capacidad de identificar oportunidades y es fundamental generar nuevas
ideas dentro de la organizacion. Con este fin, los empleados también deben desarrollar
habilidades empresariales para promover el inicio de la innovacién organizacional y
producir resultados positivos. Por ello, se les debe otorgar a los trabajadores los
objetivos claros para tener un crecimiento profesional y personal. Es esencial que
lideres hoteleros puedan ser capaces de expresar claramente una vision de desarrollo y
con ello pueden estar en mejores condiciones de lograr el compromiso y la satisfaccion
de los empleados y clientes (Chen, W. J., 2011). Finalmente, los gerentes deben adoptar
politicas y planes de incentivos que fomentan estos comportamientos de liderazgo
donde se puede verificar que una buena reestructuracion organizativa puede influir de
manera creciente y positiva el desarrollo de un hotel, ya que la innovacion permite a las
empresas encontrar nuevos mercados en los que operar y nuevas demandas para
satisfacer (Wang y Ahmed, 2004 ), pero con la condicion que esta innovacion sea

regular y se lleve a cabo de forma continua (Leiblein, 2007; Hjalager, 2010).
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Anexos
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: X: Innovacion en | Método de investigacion:
) N ) ) ] ] . o servicios o
¢Existe relacion entre la | Determinar Si existe | La innovacion en servicios Cuantitativo
innovacioén en servicios y el | relacion entre la|se relaciona  en el ) ) ) »
desempefio organizacional | innovacion en servicios y el | desempefio organizacional | X1: La innovacion | 1i2o deinvestigacion:
de los hoteles tres estr_ellas desempefio organizacional | de Iqs hoteles tre.s estrellas | tecnoldgica. Esta investigacion se basa en un tipo
de Lima Metropolitana | de los hoteles tres estrellas | de Lima metropolitana 2021 o lacional
. . X2: La innovacion | cuantitativo correlacional.
20217 de Lima Metropolitana acional
2021 organizacional. Disefio de investigacion:
Hipotesi ificas: .
bl ifi . potesis especliicas v: D - | No experimental transversal.
Problemas especificos: Objetivos especificos: Las  condiciones de lal ¥ ~ Desempefio
; . o organizacional Muestra:
_ y Determina la relacion entre | innovacion tecnologica se
¢Existe relacion entre 1a |5 innovacion tecnolégica y relacionan con el 105 hoteles de tres estrellas de Lima
innovacion tecnoldgica y el | g desempefio desempefio organizacional. Y1: Desempefio | metropolitana
desempefio i7aci financiero.
organizacional. . . . L,
organizacional? 9 Las condiciones de la Instrumentos de la investigacion:
Determinar la  relacién | innovacion  organizacional [ Y2: Desempefio no
¢Existe relacion entre la | gpire la innovacion | S&€  relacionan  con el | financiero. La encuesta esta organizada en dos
innovacién organizacional y organizacional y el | desempefio organizacional. partes:
el desempefio & . . .
P desempefio En la primera parte el cuestionario de

organizacional?

organizacional.

innovacién de servicios, que contiene
10 afirmaciones de Sharma, V. 'y
Bhat D.A.R.(2020)

En la segunda parte el cuestionario
del desempefio organizacional que
contiene 8 afirmaciones de Sharma,
V. y Bhat, D.A.R.(2020)




Anexo 2: Cuestionario de innovacion de servicios

El siguiente cuestionario es un instrumento de evaluacion realizado por los

investigadores Sharma y Bhat (2020) para determinar y evaluar la innovacion de

servicios de los hoteles de Lima Metropolitana 2021.

El cuestionario incluye 10 afirmaciones. Lea con mucha atencion y conteste cada
una de las afirmaciones con la mayor honestidad posible, marque con una “X” en la cual
crea conveniente. Tener en cuenta la asignacion correspondiente: 1 es Totalmente en

desacuerdo, 2 es En desacuerdo, 3 es Neutral, 4 es De acuerdo, 5 es Totalmente de

acuerdo.

Agradecemos su colaboracion.

Cuestionario
Datos Generales:
Nombre:

Teléfono:
Edad:
Correo electrénico:

Antigliedad de la empresas ( )Afios ( )Meses

1

2 3 4

5

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Neutral De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Innovacioén Tecnoldgica

Escala

NUmero

ITEM 1 2

3

1

El hotel cuenta con aplicaciones de Internet
sofisticadas y bien desarrolladas.

El hotel ofrece nuevos canales tecnoldgicos para
gue los clientes soliciten nuevos servicios.

El hotel cuenta con facilidad para pagar a través
de la facturacién electrénica.

El hotel cuenta con quioscos de autoservicio para
el check-in y el check-out.

EL hotel cuenta con tablero inteligente que
interactua en la habitacion con multitud de
aplicaciones (para ir a Internet, ver peliculas,
personalizar la habitacién con fotos, etc.).

Innovacion Organizacional

Escala
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Nimero ITEM

El hotel introduce una practica empresarial
6 novedosa.

El hotel renueva su estructura organizacional
7 cada cierto tiempo.

El hotel ofrece nuevas politicas para mantener las
8 relaciones externas.

El hotel distribuye las responsabilidades y la toma
9 de decisiones.

El hotel ha introducido un nuevo sistema de
10 gestion del conocimiento.




Anexo 3: Cuestionario de desempefio organizacional

A continuacidn, se presenta una serie de items 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 investigacion.

Les detallamos la puntuacion de la escala de Likert que se utilizara para este
cuestionario.

desacuerdo, 2 es En desacuerdo, 3 es Neutral, 4 es De acuerdo, 5 es Totalmente de

Tener en cuenta la asignacion correspondiente: 1 es Totalmente en

acuerdo.
Cuestionario
Datos Generales:
Nombre:
Teléfono:
Edad:
Correo electrénico:
Antigliedad de la empresas ( )Afios ( )Meses
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Desempefio Financiero Escala
Numero ITEM 1 2 3
El retorno de la inversion que realiz el hotel ha
1 aumentado.
5 Incrementaron las ventas del hotel por la
innovacion
3 La rentabilidad que genera el hotel ha
aumentado.
Hay un aumento significativo en la
4 participacion de mercado.
Desempefio no Financiero Escala
NUumero ITEM 1 2 3
5 La lealtad del cliente ha aumentado.
6 La calidad del servicio ha mejorado.
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Se ha logrado una ventaja competitiva sobre
los rivales.

Hay un aumento en la tasa de empleo.




Anexo 4: Alfa de Cronbach - innovacion en servicios

Innovacion tecnoldgica

Resumen de procesamiento de casos

77

N %
Casos Valido 105 100
Excluidoa 0 0
Total 105 100
a La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.898 5
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de  Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
IS1. El hotel cuenta con aplicaciones de Internet
sofisticadas y bien desarrolladas. 12.66 14.574 0.827 0.859
IS2. El hotel ofrece nuevos canales tecnoldgicos para
gue los clientes soliciten nuevos servicios. 12.52 15.54 0.709 0.884
IS3. El hotel cuenta con facilidad para pagar a través
de la facturacion electronica. 11.86 15.277 0.647 0.897
IS4. El hotel cuenta con quioscos de autoservicio para
el check-in y el check-out. 12.92 14.725 0.712 0.883
IS5. EL hotel cuenta con tablero inteligente que
interactua en la habitacién con multitud de aplicaciones
(para ir a Internet, ver peliculas, personalizar la
habitacion con fotos, etc.). 12.93 13.313 0.856 0.85




Innovacion organizacional

Resumen de procesamiento de casos
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%

Casos

Valido
Excluidoa
Total

105
0
105

100

100

a La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.922 5

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

Varianza de escala
si el elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos
corregida

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha
suprimido

IS6. El hotel introduce una
practica empresarial novedosa.
IS7. El hotel renueva su
estructura organizacional cada
cierto tiempo.

IS8. El hotel ofrece nuevas
politicas para mantener las
relaciones externas.

IS9. El hotel distribuye las
responsabilidades y la toma de
decisiones.

IS10. El hotel ha introducido un
nuevo sistema de gestion del
conocimiento.

13.32

13.22

13.24

13.23

13.2

15.01

13.653

13.51

13.87

14.604

0.755

0.787

0.854

0.833

0.762

0.912

0.907

0.892

0.897

0.911




Anexo 5: Alfa de Cronbach desempefio organizacional

Desempeifio financiero

Resumen de procesamiento de casos

%

Casos

Valido
Excluidoa
Total

105
0
105

100

100

a La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.958

4

Estadisticas de total de elemento
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Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

Varianza de escala

suprimido

Correlacion total
si el elemento se ha de elementos

corregida

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha

suprimido

DOL1. El retorno de la
inversion que realizo el hotel
se ha aumentado.

DO2. Incrementaron las
ventas del hotel por la
innovacion.

DO3. La rentabilidad que
genera el hotel ha
aumentado.

DO4. Hay un aumento
significativo en la
participacion de mercado.

9.83

9.76

9.87

9.77

8.22

7.76

8.694

8.043

0.896

0.948

0.889

0.864

0.945

0.929

0.948

0.956




Desempefio no financiero

Resumen de procesamiento de casos
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%

Casos

Valido
Excluidoa
Total

105
0
105

100

100

a La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.918

4

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

Varianza de escala si
el elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha
suprimido

DOb. La lealtad del cliente
ha aumentado.

DOG6. La calidad del
servicio ha aumentado.
DO7. Se ha logrado una
ventaja competitiva sobre
los rivales.

DO8. Hay un aumento en
la tasa de empleo

9.86

9.8

9.85

10.24

7.124

6.431

6.784

7.299

0.806

0.869

0.762

0.828

0.896

0.874

0.913

0.891




81

Anexo 6: Dato estadistico Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y prueba de extraccion

mediante el método de componentes de innovacion en servicios

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.907
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 822.068
gl 45
Sig. 0

Comunalidades

Inicial Extraccion

IS1. El hotel cuenta con aplicaciones de Internet sofisticadas y bien desarrolladas. 1 0.811
IS2. El hotel ofrece nuevos canales tecnoldgicos para que los clientes soliciten nuevos

servicios. 1 0.651
IS3. El hotel cuenta con facilidad para pagar a través de la facturacion electronica. 1 0.568
IS4. El hotel cuenta con quioscos de autoservicio para el check-in y el check-out. 1 0.708
IS5. EL hotel cuenta con tablero inteligente que interactua en la habitacion con multitud de

aplicaciones (para ir a Internet, ver peliculas, personalizar la habitacién con fotos, etc.). 1 0.854
IS6. El hotel introduce una practica empresarial novedosa. 1 0.703
IS7. El hotel renueva su estructura organizacional cada cierto tiempo. 1 0.779
IS8. El hotel ofrece nuevas politicas para mantener las relaciones externas. 1 0.837
IS9. El hotel distribuye las responsabilidades y la toma de decisiones. 1 0.819
IS10. El hotel ha introducido un nuevo sistema de gestiéon del conocimiento. 1 0.717

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.




Anexo 7: Dato estadistico Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y prueba de extraccion

mediante el método de componentes de desempefio organizacional

Prueba de KMO y Bartlett
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Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.897

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 878.271

gl 28

Sig. 0

Comunalidades

Inicial Extraccion
DOL1. El retorno de la inversion que realizé el hotel se ha aumentado. 1 0.891
DO2. Incrementaron las ventas del hotel por la innovacion. 1 0.946
DO3. La rentabilidad que genera el hotel ha aumentado. 1 0.882
DO4. Hay un aumento significativo en la participaciéon de mercado. 1 0.849
DO5. La lealtad del cliente ha aumentado. 1 0.802
DO6. La calidad del servicio ha aumentado. 1 0.868
DO7. Se ha logrado una ventaja competitiva sobre los rivales. 1 0.734
DO8. Hay un aumento en la tasa de empleo 1 0.84

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.



Anexo 8: Validacién de expertos - Juez 1

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de innovacion de
servicios, el mismo que sera aplicado a los administradores o gerentes de los Hoteles
tres estrellas, que forman parte del estudio “Relacion entre la innovacion en servicios y
el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021",
que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N°: 1

Fecha actual: 04/30/2021

Nombres y Apellidos: BRAGGI A. BAMBERGER VARGAS
Institucion donde labora: FINANCE CONSULT EIRL

Afios de experiencia profesional o cientifica: 25 ANOS
Grado de Instruccion: DOCTOR

Profesion: CONSULTOR — DOCENTE FINANCIERO

Puesto que desempefia: CONSULTOR FINANCIERO Senior
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de desempefio
organizacional, el mismo que sera aplicado a los administradores o gerentes de los
hoteles tres estrellas, que forman parte del estudio “Relacion entre la innovacion en
servicios y el desempefio organizacional en los hoteles tres estrellas de Lima
metropolitana 2021°, que comresponde a un disefio comrelacional no experimental
transversal

Instrucciones

La evaluacidn requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N°: 1

Fecha actual: 04/30/2021

Nombres y Apellidos: BRAGGI A. BAMBERGER VARGAS
Institucion donde labora: FINANCE CONSULT EIRL

Afos de experiencia profesional o cientifica: 25 ANOS
Grado de Instruccion: DOCTOR

Profesion: CONSULTOR - DOCENTE FINANCIERO

Puesto que desempeiia: CONSULTOR FINANCIERO Senior
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Anexo 9: Validacién de expertos - Juez 2

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene come finalidad validar el cuestionario de innovacién de
servicios, el mismo que sera aplicado a los administradores o gerentes de los Hoteles
tres estrellas, que forman parte del estudio “Relacién entre la innovacién en servicios y
el desempefio organizacional de los hoteles tres estrellas de Lima Metropolitana 2021",
gue corresponde a3 un disefio correlacional no experimental transversal

Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualtativa con los criterios propuestos relativos
a Claridad de la redaccién, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N*
Fecha actual: _¢ ylo 5/2 /
Nombres y Apeliidos: _ £E84R AL BEATD ALCALIE HARTIVE S

Institucion donde labora: _ /&
Afios de experiencia profesional o cientifica: _/2 4@ &
Grado de Instruccion: _Dec 76 2

Profesion: Adirwiifrados e &,Imuar

Puesto que desempefia: _Nocapye
/

Dr. Eber A Ak

Firma y Sello
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE CXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de desempefio
organizacional, el mismo que sera aplicado a los administradores o gerentes de los
hoteles tres estrellas, que forman parte del estudio *Relacién entre la innovacién en
servicios y el desempefio organizacional en los hoteles tres estrellas de Lima
metropolitana 2021", que corresponde a un disefio correlacional no experimental
transversal

Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarios de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccién, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrecen un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez N°

Fecha actual:__0q/0 5/21

Nombres y Apellidos: _EBER LLBERTD ALCALDE MADTIJIE2
Institucién donde labora: _L/C v

Afos de expenencia profesional o cientifica: _/2 ADOS

Grado de Instruccion: _D ocTor

Profesion: A e w15 Troci0b des Eupresas

Puesto que desempefia: _ DL CESTE

> &

4
Or. Eber A Akcade Martinez
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Anexo 10: Validacion de expertos - Juez 3

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
{JUICIO DE EXPERTOS)

Bl presanta documento tiene como finalidas valdar @l cuesticnanc de nnovacion de
sanvicios, @l mismo que sera apicado a los administradores o gerentas de fos Holeles
tres estrellas. que forman parte del estudio “Relacion antre [a INNSVACION 8N SENICics y
el desempaio organizacional de los hoteles tras estrakas de Lima Metropoltana 20217,
Qua comesponde a un disefio correlacional no expenmertal ransversal

Instrucciones

La evaluacidn reguiere de la lectura detallada y completa de cada uno de s ems
propuastos a fin de cotejarios de manera cualitativa con los criterios propuestos relasvos
a Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo Para sllo debera asignar una valorscon = ol tem
prasenta © no ks criterics propuesios, y en caso necesario se ofrecan un eepacio para
las cbsearvaciones < hubiera

Juez N
Facha actual 0% fo5/203]
Nombres ¥ Apelidos: T3 2 ) Breszyehs

Ineftucién donde labora; UauANBaces Eoncdoois Sel Fogn
Afos de expenencia profesional o clentifica ___/ ) Awigs

Grado de Instruccidn [ N RN
Profesion: _ Smuehe iy

Puesto que desempefia: S OCEANG \NWSSNSNY
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

£l preserte documento tiene como finakdad vakdar & cuestionans de desempefio
arganizacional, 8l misma que serd aplicads a s adminsiradores o gerentes de s
noteles tres estralias, que forman pane del estudo “Relsaon antre la inncvacian en
servicios y el desempedio organzacknal en los holeles tres esirellas de Lims
metropoltana 2021°, que coresponde a un disedio comelacional no expanmental
transversal

Instrucciones

La ovaluacidn requiere de |a lectura detallada y completa de cada Lno de los items
propuestos a fin da cota|arios da manara cualiativa con los crilenos propuestos reiatives
4 Claridad de la redaccién, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para allo debera asignar una valoracién si el item
presanta o 1o o8 Cilenos propuestos, ¥ 8N Caso Necesano se offecen U 88pacio Para
las obsarvaciones sl hubera.

Juez N°

Fechascwal _ QY /€8 /202l

Nombres y Apslidos: T Romawo OW e
Insstucidn dende labora: u %

Afos de expananca profesional o centifica: 1O amos

Grado de Instruccion: B P s D
Profesitn; _ .S = o)

Puesta que desempens:_moeolYe CnnmRgNIN D

[N

Firma y Salo
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Anexo 11. Coeficiente de aiken

innovacion en servicios

95

JUECES JUEZ1 JUEZ2 JUEZ3
ITEM C CO CON DC C c cN DC ¢ co con opc ~CoMA VAKEN
IS1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6000 100
1Y) 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5900 098
1S3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6000 100
IS4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5500 092
IS5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5500 092
IS6 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5600 093
IS7 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5800 097
IS8 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5800 097
1S9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6000 100
1510 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5600 093
V. AIKEN 0.96
CLARIDAD = C; CONGRUENCIA = CO; CONTEXTO = CON; DOMINIO DE CONSTRUCTO = DC
Desempefio organizacional
JUECES JUEZ1 JUEZ2 JUEZ3 SUMA  V AIKEN
ITEM C CO  CON  DC C CO CON DC C CO CON  DC
D01 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5900 098
D02 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6000 100
D03 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5500 092
DO4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5000 098
D05 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5600 093
D06 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5000 098
D07 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5000 087
D08 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6000 100
V. AIKEN 0.96

CLARIDAD = C; CONGRUENCIA = CO; CONTEXTO = CON; DOMINIO DE CONSTRUCTO =DC



Anexo 12. Interpretacion de r segun Quinnipiac University

Interpretacién de la fortaleza de las relaciones

Valor de r Interpretacion
.+.70 a mas Relacion muy fuerte y positiva
.+.40 a +.69 Relacién fuerte y positiva
.+.30 a +.39 Relacion moderada y positiva
+20a+.29 Relacién débil y positiva

.+.01a+.19 No hay relacion o insignificante

0 No hay relacién

.-.01a-.19 No hay relacion o Insignificante

-.20a-.29 Relacién débil y negativa

-30a-.39 Relacion moderada y negativa

.-.40 a-.69 Relacién fuerte y negativa
-.70 amas Relacion muy fuerte y negativa

Fuente: Quinnipiac University (2016)
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