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Resumen

Las empresas del rubro de alojamientos deben evaluar su calidad segim la percepcion de los
clientes y los propietarios deben asumir la necesidad de areas de mejora, esto ayudara a
incrementar la cantidad de visitantes promoviendo asi el desarrollo turistico local. El estudio
tuvo como objetivo describir la gestion de la calidad del servicio en hoteles de la ciudad de Pilar
en 2023. Adopto un enfoque descriptivo, no experimental, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos, de corte transversal. Para la determinacion de la poblacion, se considero relevante
recurrir a los datos del Registro Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos del Paraguay
(RegisTur), tomando como criterios de inclusion aquellos establecimientos inscriptos en la
categoria de hoteles, que brinden servicios de alojamiento, y que se encuentren en la condicion
de estado en funcionamiento. Se evaluaron las expectativas y percepciones de los clientes
utilizando la Escala de SERVQUAL, encontrando una satisfaccion general en varios aspectos, de
1gual manera areas de mejora en la resolucion de problemas y atencion inicial. En cuanto a la
apreciacion de los propietarios, los mismos reconocieron la importancia de la capacidad
financiera, estratégica y tecnologica, y resaltaron que enfrentan desafios como competencia y
costos operativos crecientes, destacando la necesidad de estrategias para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: alojamientos; calidad, estrategia, gestion
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Tembiaporape porangue tembiapopy mbohupagua omoguahéva mbohuparenda tiva

Pilargua, ary 2023 pe.

Mombykypyre

Mba’apohakuéra mbohuparendagua onepy’amongeta ha ombohepyva’éra ijeheka porangue umi
yvypora joguaha ohechahaicha ha ijarakuéra ohechakuaava’éra oneikoteveha heta tenda
ofiekardpu’a hagua tetdkundahara apegua. Nemoarandu jehupytyvoira ha’e jehai ta’angahai
jeheka porangue fie’€ Nnemurare tembiapo tapichape guara omoguahéva mbohuparenda tava
Pilargua, ary 2023. Omoiie'€ fiemoi petel hapechauka omoha’angahai hagud, ndaha’éi
tembiasakue arandu ombojehe’avo papapy ha pordngue ne’émbosako’i, oikekuaava
nemboja’6pe. Ofiemboheko hagua tava ha’¥ijo, ojehechakuaa poravopyre jepoka Téra ryru
Tetaygua Porukapyre Tembiapo tapichape guara tetakundahara teta Paraguaigua. (RegisTur),
mba’e ojeiporavova oike hagua jeiporavope, ha’e umi tenda ohechaukava ha oguerekova
herajehai pytu’uha apytépe, ome’éva tembiapopy mbohuparenda, ha oiva momba’apope afiete.
Onembohepy umi fieha’aro ha fnefiandu joguahakuéra ojeipuruvo yvatejoja SERVQUAL,
ojetopavo petei fioangapyhy guasu pavé opaichagua mba’épe, upéicha avei opa tendare
oneporave ha onemyatyromby hagua apanuai ha fiefiangareko fiepyru. Mba’ejarakuera
fiemomba’e katu ohechakuaa hikuai mba’e guasu reko pe jehepyme’é japokuaa, tembiaporapave
ha tembiaporu pyahu, ha ohechaukakuaave ombohovaiha ficha’ame ha hepykuépe
okakuaavo ohovo, ha ombojekuaave feikotevéha tembiaporapavé ofiemoiporave hagua
tembiapopy porangue ha fioangapyhy umi fiemuhdarape.

Ne’é marandurendapy: mbohupakuéra; porangue; akaporukuaa; tembiaporape.

Shirley Lorena Olmedo de Rios



Gestion de la calidad del servicio de alojamiento en hoteles ... | xvii

Abstract

Lodging companies should evaluate their quality according to the perception of customers and
owners should assume the need for areas of improvement, which will help increase the number
of visitors, thus promoting local tourism development. The study aimed to describe the
management of service quality in hotels in the city of Pilar in 2023. It adopted a descriptive, non-
experimental approach, combining qualitative and quantitative, cross-sectional methods. To
determine the population, it was considered relevant to use data from the National Registry of
Tourism Service Providers of Paraguay (RegisTur), taking as inclusion criteria those
establishments registered in the hotel category, that provide accommodation services, and that
are in operating status. The expectations and perceptions of the clients were evaluated using the
SERVQUAL Scale, finding general satisfaction in several aspects, as well as areas for
improvement in problem solving and initial attention. As for the appreciation of the owners, they
recognized the importance of financial, strategic and technological capacity, and emphasized that
they face challenges such as competition and increasing operating costs, highlighting the need
for strategies to improve service quality and customer satisfaction.

Key words: lodging; quality, strategy, management.
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