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RESUMEN  

La actual investigación se centró en determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

experimentado por los clientes del Hotel Chimor. Para establecer esta relación, se utilizó un enfoque 

cuantitativo y un diseño correlacional de corte transversal. La población de estudio se compuso por 2,100 

clientes y se empleó un muestreo de tipo no probabilístico por conveniencia, teniendo un tamaño de muestra 

de 325 clientes. Los resultados obtenidos mediante la prueba Rho Spearman mostraron una relación 

significativa alta entre las variables de estudio dentro del hotel Chimor, Trujillo (r=,873, p = ,000). 

Finalmente, se concluyó que los clientes del hotel Chimor de Trujillo experimentan una notable mejora en 

su nivel de satisfacción gracias al incremento de la calidad. 

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción, cliente. 

 

ABSTRACT  

The present study focused on determining the relationship between the quality of the service provided and 

the level of satisfaction experienced by the customers of the Chimor Hotel. To establish this relationship, a 

quantitative research approach and a cross-sectional correlational design were used. The population was 

made up of 2,100 clients and non-probabilistic convenience sampling was used, having a sample of 325 

customers. The results obtained through the Rho Spearman test showed a high significant relationship 

between service quality and customer satisfaction of the Chimor hotel, Trujillo (r=.873, p = .000). The 

conclusion is that the guests of the Chimor hotel in Trujillo experience a significant improvement in their 

level of satisfaction due to the improvement in quality. 

Key words: Service quality, satisfaction, customer. 
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INTRODUCCIÓN 

En el contexto internacional, la propagación del Covid-19 impacto negativamente el sector del 

turismo y la hotelería, debido a las limitaciones promulgadas por los diferentes gobiernos con el fin de 

reducir la reproducción del virus, lo que resultó en una notable disminución de los ingresos en 

comparación con años anteriores (ONU, 2021). No obstante, un año después, de acuerdo a la ONU 

Turismo (2022), el sector hotelero y turístico comenzó a recuperarse, alcanzando alrededor del 60% de 

los niveles de ingresos pre-pandemia. Asimismo, se enfatizó la urgencia de que las organizaciones 

incrementen su competitividad y eficiencia para poder ser elegidos por los clientes (Contreras, 2021). 

Dentro de ese contexto, los clientes actuales prestan especial atención a la calidad del servicio ofertado 

por los hoteles; si perciben que es óptima en todas sus áreas, se sentirán satisfechos (Macías y Poveda, 

2022). 

A nivel latinoamericano, en distintos hoteles de Ecuador, se encontró que ofertar un servicio de 

calidad permite alcanzar la satisfacción y expectativas de los clientes (Vera, 2022). Cerca del 76% de los 

clientes de los hoteles del centro poblado Portoviejo se encontraban conformes por aspectos concretos e 

inmateriales, entre ellos, la calidad del servicio impartido (Ayón et al., 2021).  Al referirse por calidad del 

servicio, hay que tener en cuenta que este término no solo abarca el servicio por sí mismo, también la 

atención, infraestructura, organización y la eficiencia de los procesos, es decir, aspectos tangibles e 

intangibles (Morales et al., 2021). Por otro lado, en la ciudad de Mazatlán, ubicada en México, las 

acciones a favor de la calidad realizadas por hoteles prestigiosos repercutieron considerablemente en la 

lealtad de sus usuarios (Morales, 2022).  

Ante la crisis ocasionada por el Covid – 19, la Comisión de Promoción para la Exportación y el 

Turismo de Perú (PROMPERÚ) implementó la estrategia “Volver a viajar” con el objetivo de brindar 

apoyo al sector hotelero (HostelTur, 2021). Esta y otras medidas implementadas a nivel nacional, 

permitieron que el sector hotelero se recupere, sin embargo, la elección del cliente actual por un hotel se 

ve influenciada por aspectos más allá del económico, como calidad del servicio. En hospedajes de Cusco 

y Arequipa, aquellos que se enfocaban en incrementar la calidad del servicio aumentaban su afluencia de 

clientes y prolongaban su permanencia (De La Cruz, 2022). En hoteles de Lima, el 24% de clientes 

analizados percibían como de mala calidad el servicio hotelero, puesto que sentían que no satisfacían sus 

preferencias, ni las instalaciones eran las adecuadas, ni sus sugerencias eran recibidas (Carrillo y 

Córdova, 2022). Asimismo, la satisfacción es clave en el rubro hotelero. En un hotel de Tarapoto, los 

clientes valoraban su satisfacción en función de la vida general del hotel, cualidades de las habitaciones, 

área de recepción y confort del restaurante; obteniendo una valoración de satisfacción del 70% de los 

clientes como regular a muy alto (Shuña y Tenazoa, 2022).  

Estudios como el de Alzamora de Zárate (2021), Loor et al. (2020), Morales et al. (2021) y Toala 

e Hinojosa (2021) evaluaron tanto la calidad del servicio como la satisfacción del cliente en empresas del 

rubro hotelero de Ecuador, México y Panamá. Los resultados señalaron la presencia de una directa 

vinculación entre las dos variables estudiadas, resaltando la importancia de implementar estrategias de 

calidad que incrementen la satisfacción de los usuarios (Monge et al., 2019). Además, se destaca la 

relevancia de políticas y prácticas que mejoren la experiencia del cliente (Alzamora de Zárate, 2021), 

subrayando la necesidad de estrategias efectivas para mantener y elevar los estándares de calidad del 

servicio (Toala e Hinojosa, 2021). Por último, la satisfacción se encontraba principalmente vinculada los 

aspectos intangibles como las emociones de los clientes (Morales et al., 2021).  

A nivel nacional, Martínez et al. (2020), Silva et al. (2021), Hinojosa et al. (2022) y Leon (2022) 

evidencian que las mejora en calidad del servicio impactan positivamente la satisfacción del cliente, 

específicamente aquellas relacionadas los aspectos físicos, la fiabilidad y la garantía (Hinojosa et al., 

2022), como también la infraestructura, mobiliario (Leon, 2022) y la organización Silva et al. (2021). 

A pesar de la abundante literatura acerca de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, 

existe carencia de estudios específicos que aborden esta relación entre ambas variables dentro del 

contexto hotelero en Trujillo, específicamente en el Hotel Chimor, durante el año 2022. Además, es 

reducido el número de estudios que hayan considerado las mismas dimensiones de la calidad del servicio 

y satisfacción del cliente de la presente investigación y que establecieron relación alguna entre ellas. Por 

lo tanto, esta investigación se propone llenar este vacío al analizar cómo la calidad del servicio del Hotel 

Chimor se relaciona con la satisfacción percibida por sus huéspedes durante el año mencionado. 

Por otro lado, las variables estudiadas fueron empleadas en países como Cuba (Castellanos, 

2022), México (Morales, 2022), (Saldívar y Galván, 2022), Ecuador (Toala e Hinojosa, 2021), (Ayón et 

al., 2021) (Márquez et al., 2022), Perú (Silva et al., 2021), (Leon, 2021), entre otros. En su totalidad, 
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ubicados en América, sobre todo, en Sudamérica. Al realizar el análisis de la literatura, se encontró que la 

calidad del servicio repercute en la satisfacción del cliente dentro del rubro hotelero, por consiguiente, se 

plantea el objetivo general de analizar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 

del hotel Chimor, para lo cual también se estableció y analizó las relaciones existentes entre las 

dimensiones de la calidad del servicio con la variable satisfacción del cliente.  

Por último, este artículo tiene gran relevancia tanto para la literatura científica como para la 

práctica empresarial en el sector hotelero. A nivel teórico, este estudio contribuye a enriquecer el 

conocimiento sobre como los distintos aspectos de la calidad del servicio afectan la satisfacción del 

cliente dentro de un hotel. A nivel práctico, los resultados del actual estudio pueden ser claves para el 

Hotel Chimor y otros establecimientos hoteleros locales, ya que permitirían detectar áreas de mejora, lo 

cual puede influir en la competitividad del hotel dentro del mercado local, ayudando a mejorar su 

posicionamiento frente a la competencia. Asimismo, dichos resultados servirán como fundamento para 

investigaciones futuras en el sector hotelero, proporcionando información clave sobre las dinámicas de la 

calidad del servicio y satisfacción del cliente en el rubro mencionado. 

Revisión de Literatura 

Calidad del servicio  

El actual artículo se basa en la teoría sobre la gestión por procesos que sostiene que las 

organizaciones pueden integrar sus esfuerzos, mejorar la eficiencia operativa y ofrecer una mayor 

satisfacción al cliente, todo dentro de un marco de mejora continua (Flores y Núñez, 2021). 

Fundamentado en lo anterior, se desarrolla la ISO 9001 (2015), que menciona que la calidad de un 

servicio depende de alcanzar las expectativas de los consumidores y las normas preestablecidas, buscando 

desarrollar continuamente eficiencia y satisfacción. Según la norma ISO 9001:2015, la calidad implica no 

solo alcanzar niveles de rendimiento específicos, sino también la mejora continua en la eficiencia de las 

operaciones y en la satisfacción del cliente. Esta mejora continua representa un pilar fundamental, ya que 

establece la necesidad de revisar y optimizar los procesos con el fin de ajustarse a variaciones de las 

demandas de clientes y del entorno empresarial. 

Dimensiones de la variable calidad del servicio  

Se identifican cinco aspectos clave que aportan al beneficio de una empresa. En primer lugar, el 

liderazgo posee un rol trascendental, puesto que los líderes de la organización deben proporcionar una 

orientación clara, estableciendo una visión y metas alineadas con la misión corporativa. Este liderazgo 

también implica incentivar el compromiso de los empleados hacia los valores de calidad, promoviendo la 

mejora continua y manteniendo al cliente como foco principal. Además, los líderes deben ser modelos de 

comportamiento, reforzando una cultura corporativa enfocada en la calidad y satisfacción de los 

consumidores (ISO 9001, 2015). 

Por otro lado, como segunda dimensión está la orientación al cliente, que trata la manera en que 

la organización debe identificar, entender y atender a los requerimientos de sus clientes, con el fin de no 

solo satisfacerlas, sino también anticiparse a ellas para mejorar el valor ofrecido. Con una comunicación 

constante y una actitud de escucha, se fomenta la lealtad del cliente y una relación de confianza (ISO 

9001, 2015). 

Como tercera dimensión, el enfoque a procesos, según la ISO 9001 (2015) destaca la 

importancia de gestionar las actividades como un conjunto de procesos relacionados, operando de manera 

sistemática. Visualizar las operaciones como procesos interconectados permite que la organización 

optimice recursos y mejore la efectividad para alcanzar los objetivos de calidad. Este enfoque facilita la 

gestión de los inputs y outputs de cada proceso, promoviendo resultados coherentes y satisfactorios para 

los clientes. 

La cuarta dimensión es la mejora continua, es decir, detectar áreas de mejora mediante 

revisiones internas, auditorías, análisis de datos y retroalimentación del cliente. La organización debe 

contar con procedimientos que le permitan ajustar y perfeccionar sus procesos de forma regular, lo cual 

eleva los niveles de calidad y asegura la adaptación y competitividad a largo plazo (ISO 9001, 2015). Y, 

como última dimensión es el enfoque del sistema hacia la gestión, el cual plantea que una organización 

debe funcionar como un sistema compuesto de procesos interdependientes, donde cada fase aporta al 

alcance de los criterios de calidad. La gestión del sistema facilita la identificación de áreas para mejorar y 

permite tener una visión integrada de toda la organización. Así, se asegura que todos los procesos estén 
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alineados con los objetivos y trabajen en conjunto para cumplir los requisitos de calidad establecidos (ISO 

9001, 2015).  

La satisfacción del cliente 

Se basa en la evaluación de si un producto o servicio alcanza las expectativas del cliente; si 

excede esas expectativas, el cliente se siente satisfecho, mientras que, si no las alcanza, experimenta 

insatisfacción (Kotler y Keller, 2016). Por lo tanto, la satisfacción del cliente, no solo mide el grado de 

conformidad del cliente, sino que también sirve como indicador de calidad y efectividad para la 

organización, ayudándola a identificar áreas de mejora para cumplir o superar consistentemente los 

estándares del mercado. 

Dimensiones de la satisfacción al cliente  

Se abordan diversas dimensiones en la valoración de esta variable, entre las cuales se destaca el 

"Trato Temporal". Esta dimensión se concentra en la velocidad y atención inmediata que recibe el 

usuario, así como en la cortesía, afabilidad y empatía que debe proporcionar el personal durante la 

interacción (Sacanell, 2009). Por otro lado, la dimensión competencia profesional abarca la capacidad de 

ofrecer un servicio con confianza y atención meticulosa, donde el personal posea habilidad y dominio 

sobre los servicios que proporciona, y ejecuta los esfuerzos necesarios para identificar las necesidades del 

cliente, destacando por la eficacia y fiabilidad en la atención (Sacanell, 2009). 

La dimensión estructura-confort se refiere a un edificio seguro, con fácil acceso, espacios 

adecuados en las diferentes áreas, comodidad al moverse dentro del lugar, adecuada ventilación, rutas de 

entrada y salida de emergencia claras y señalización precisa (Nyagadza et al., 2022). Finalmente, la 

dimensión estructura-organización, se enfoca en una organización interna eficiente, con procesos 

simplificados, , documentación clara y fácil de entender, módulo de atención al cliente y  plataforma en 

línea de trámites (Sacanell, 1995). 

METODOLOGÍA 

Se empleó un estudio no experimental, ya que no cuenta con la gestión premeditada en las 

variables y no tiene un control sobre estas (Gómez, 2006). El enfoque cuantitativo de investigación 

destaca por priorizar el razonamiento empírico-deductivo a través de pasos rigurosos, métodos 

experimentales y el empleo de técnicas de recolección de datos (Ruiz et al., 2013). Además, ese enfoque 

se relaciona en base de instrumentos estandarizados. El diseño de investigación fue correlacional simple 

transversal, puesto que tuvo como propósito general examinar la relación entre dos variables en un 

momento determinado (Romero et al., 2021). 

La población fue compuesta por 2100 clientes hospedados de enero a junio del 2022 en el hotel 

Chimor. Posteriormente, se determinó que 325 clientes conformarían la muestra mediante la fórmula del 

tamaño de la muestra finita, por lo tanto, para seleccionar a ese número de clientes se ejecutó un muestreo 

no probabilístico por conveniencia, escogiendo a aquellas personas hospedadas en el hotel de enero a 

febrero, mayores de 18 años y que aceptaron responder el cuestionario.   

Para recabar los datos necesarios, se empleó como instrumento el cuestionario válido y confiable 

elaborado por Guardia (2018); que tuvo como medición la escala, cuyos valores fueron desde el 1 al 5. 

Dicho instrumento estuvo compuesto por 54 preguntas, siendo 30 preguntas de la variable calidad de 

servicio, subdividas en cinco dimensiones, y 24 preguntas de la variable satisfacción del cliente, 

subdivididas en cuatro dimensiones. 

 

RESULTADOS  

Tabla 1 

Vinculación de la calidad del servicio con la satisfacción del cliente 

  
Satisfacción 

del cliente 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,873** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 325 325 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,873** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 325 325 
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Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según la prueba estadística de Rho de Spearman, fue directa significativa (P-

valor = 0,000) y alta (T= +0.873) la correlación entre calidad del servicio y satisfacción del cliente del 

hotel Chimor, Trujillo. 

 

Tabla 2 

Vinculación entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

Variable 1: Calidad de 

servicio 
Coeficiente 

Variable 2: Satisfacción del 

cliente 

Dimensión 1: Liderazgo Rho de Spearman 
,828** 

Sig.: ,000 

Dimensión 2: Enfoque al 

cliente 
Rho de Spearman 

,840** 

Sig.: ,000 

Dimensión 3: Enfoque a 

procesos 
Rho de Spearman 

,819** 

Sig.: ,000 

Dimensión 4: Mejora 

continua 
Rho de Spearman 

,825** 

Sig.: ,000 

Dimensión 5: Enfoque del 

sistema 
Rho de Spearman 

,849** 

Sig.: ,000 

 

Interpretación: Con respecto a los hallazgos evidenciados en la tabla 4, se señala la prueba Rho 

de Spearman que indicó una correlación alta (T= +0.828) y significativa directa (P-valor = 0,000) entre la 

dimensión de liderazgo y la variable satisfacción del cliente del hotel Chimor, Trujillo.  

Asimismo, se muestra un coeficiente de correlación significativa directa (P-valor = 0,000) y alta 

(T= +0.840) entre la dimensión de enfoque al cliente y la variable satisfacción del cliente del hotel 

Chimor. Además, dada la prueba Rho de Spearman existe una correlación alta (T= +0,819) y significativa 

directa (P-valor = 0,000) entre la dimensión enfoque a procesos y la variable satisfacción del cliente del 

hotel Chimor.  

Por otra parte, el coeficiente Rho de Spearman señala una alta correlación (T= +0,825) y 

significativa (P-valor = 0,000) entre la dimensión de mejora continua y la variable satisfacción del cliente 

del hotel Chimor. Finalmente, la correlación entre la dimensión enfoque del sistema y la variable 

satisfacción del cliente del hotel Chimor, según la prueba Rho de Spearman es significativa directa (P-

valor = 0,000) y alta (T= +0,849). 

 

DISCUSIÓN 

Los hallazgos indican la existencia de una relación, sugiriendo una percepción favorable de la 

calidad del servicio en la satisfacción. Por consiguiente, mejorar la calidad del servicio aumenta la 

retención de los clientes y puede tener un impacto más significativo que atraer a nuevos clientes, dado 

que el costo de obtener un nuevo usuario es entre cinco y seis veces más alto que el de mantener a uno 

existente (Srivastava y Rai, 2018).  

Varias investigaciones han resaltado la calidad del servicio en el entorno hotelero. Por ejemplo, 

un estudio sobre calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el sector hotelero encontró una alta 

correlación entre las anteriores variable, con dimensiones como la empatía, la fiabilidad, los aspectos 

materiales, la atención a los requerimientos y la garantía (Nygadza et al., 2022). Otra investigación indicó 

que la calidad general del servicio se vincula positivamente con la confianza, la satisfacción, el valor y el 

compromiso de los clientes, lo que se traduce en una lealtad actitudinal y conductual (Ali et al., 2021). 

Estudios adicionales han demostrado que la satisfacción del cliente se encuentra fuertemente vinculada a 

la percepción de la calidad del servicio, lo que subraya la relevancia de brindar experiencias positivas en 

cada punto de contacto con el cliente (Silva et al., 2021; Mongue et al., 2019) 

Al estudiar la vinculación entre el liderazgo demostrado por el personal al brindar servicios y la 

satisfacción del cliente, se resalta la idea de que el liderazgo efectivo es fundamental para la aplicación 

exitosa de estrategias de servicio al cliente (Ayón et al., 2021). De acuerdo a Velasco (2010), en las 

organizaciones que tienen un liderazgo enfocado en el cliente, resulta fundamental entender, asegurar y 

comunicar las demandas y requerimientos de los clientes, medir los niveles de satisfacción y tomar 

medidas basadas en los resultados para gestionar la relación con los clientes. En consonancia, los 

resultados de Minh y Huu, (2019) demuestran que la influencia ideal, la inspiradora motivación, el 

estímulo intelectual y la atención personalizada ejercen impactos positivos en las conductas de ayuda. Sin 

embargo, se resalta que solo la conducta de ayuda posee un efecto directo en la satisfacción. Por otro 

lado, Villanueva et al., (2018) menciona que un liderazgo sólido fomenta un entorno organizacional 
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positivo y motivador que se evidencia en la calidad del servicio. Estudios adicionales han destacado el 

papel crucial del liderazgo en la promoción de una cultura organizacional enfocada en el cliente, lo que 

genera mayor satisfacción y lealtad (Del Águila, 2019; Rivera, J., 2018). 

Asimismo, al examinar la alta correlación entre la dimensión de enfoque al cliente y la 

satisfacción del cliente destaca la necesidad de implementar una mentalidad centrada en el cliente en 

todas las operaciones del hotel Chimor. En este contexto, es pertinente mencionar las observaciones de 

Toala y Hinojosa, (2021), quienes señalan que el enfoque al cliente puede manifestarse de diversas 

formas, como la decoración de áreas de recepción, la ambientación de las habitaciones y el entorno de los 

restaurantes. Nunkoo et al. (2020), subrayan sistemáticamente que el enfoque al cliente es un elemento 

esencial con el fin de lograr una ventaja competitiva sostenible, la satisfacción y fidelidad del cliente. 

Esto implica escuchar activamente las necesidades y expectativas de los clientes, adecuando los servicios 

y procesos para garantizar su plena satisfacción (Alzamora de Zárate, 2021; Morales, 2022). Otras 

investigaciones han demostrado que las empresas orientadas al cliente tienden a sobrepasar a la 

competencia en materia de rentabilidad y retención de clientes (Figueroa et al., 2022; Figueroa, 2021). 

Por otro lado, al analizar la relación entre enfoque a procesos y satisfacción del cliente resulta ser 

significativa y se caracteriza por ser positiva y alta. Este hallazgo encuentra respaldo en el trabajo de 

Alzamora de Zárate (2021), quien en su estudio sobre la política y los procedimientos en la búsqueda de 

la satisfacción del cliente en hoteles de cinco estrellas en Panamá, destaca la relevancia de implementar 

procedimientos efectivos para asegurar una buena calidad. Algunos procedimientos incluyen divulgación 

y capacitaciones, así también Baquero et al., (2020), obtuvo que la relación de la satisfacción de los 

huéspedes y las diferencias entre departamentos aumentan la satisfacción del cliente, aspecto esencial 

dentro del sector. Morales (2022) sugiere que una gestión eficiente de los procesos internos del hotel 

contribuye directamente a la calidad percibida por los clientes. La implementación de prácticas y 

procedimientos claros y eficaces garantiza una experiencia consistente y satisfactoria para los clientes 

(León, 2022; Castellanos, 2022, Fernández, 2021).  

De igual forma, al estudiar la vinculación entre la mejora continua y la satisfacción del cliente es 

significativa, positiva y se encuentra en un nivel alto. Este hallazgo se alinea con las ideas presentadas por 

Alzamora de Zárate (2021), quien destaca la importancia de la innovación constante y el progreso 

continuo en el servicio. Alzamora menciona que estos factores influyen en la satisfacción del cliente y 

poseen un rol relevante en la decisión del cliente al elegir dónde recibir el servicio. Nikou y Khiabani 

(2020), subraya que la mejora continua es esencial con el fin de lograr una ventaja competitiva sostenible, 

la satisfacción y la fidelidad del cliente, además, afirman que los clientes satisfechos no solo repiten 

compras, sino que además muestran lealtad tanto actitudinal como conductual (Jibaja, 2017). La 

implementación de prácticas y procedimientos claros y eficaces garantiza una experiencia consistente y 

satisfactoria para los clientes (Shuña y Tenazoa, 2022). Estudios adicionales han destacado la importancia 

de la gestión de procesos en la mejora continua de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 

dentro de la industria hotelera (Carcausto, 2016; Romero et al., 2022, Oliva, 2017). 

Finalmente, al analizar la relación entre el enfoque del sistema hacia la gestión y la satisfacción 

del cliente es significativa, positiva y se encuentra en un nivel alto. Estos hallazgos están alineados con la 

investigación ejecutada por Loor et al. (2020), quienes destacaron tres aspectos esenciales: instalaciones, 

equipo de trabajo y organización. En ese contexto, el enfoque del sistema hacia la gestión forma parte de 

la categoría de organización. Como menciona Susskind et al. (2018), el reconocimiento por parte de los 

empleados de nivel de línea de los estándares actuales de prestación de servicios se encuentra 

estrechamente vinculado con las percepciones de estos empleados acerca del respaldo brindado por sus 

compañeros de trabajo y supervisores (Carrillo y Córdova, 2022). Por último, la inversión en tecnología y 

sistemas de información que mejoren la ejecución de las operaciones y la experiencia del cliente es 

esencial en la gestión hotelera moderna (Benítez, 2022; Hidalgo, 2017) 

 

CONCLUSIONES 

Los resultados demuestran que la relación las variables analizadas fue significativa alta, por 

consiguiente, se concluyó que la mejora de la calidad beneficiará significativamente la satisfacción de los 

clientes del hotel Chimor. Además, se infiere que la presencia del liderazgo en el personal del hotel 

Chimor no es percibida por el cliente, pero esto no afecta en su satisfacción del servicio. Asimismo, se 

concluye que la desigualdad de percepción en los clientes se debe a que las estancias de la mayoría de 

clientes son en periodos cortos, quienes solo prestan el servicio por trabajo u otros fines. Por otro lado, se 

determinó que una mejora en el enfoque a los procesos y la mejora continua repercuten 

considerablemente en la satisfacción del cliente. 

Finalmente, se concluyó que, mejorando la gestión en solución de inconvenientes, la evaluación 

de la velocidad de los servicios y el uso de registros electrónicos para disminuir el tiempo de inscripción 

aportaría al enfoque de sistema y mejora calidad de servicio. 
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ANEXOS 

1. Evidencia de sumisión del artículo en una revista de prestigio  
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2. Copia de la resolución de inscripción del perfil de proyecto de tesis en formato artículo 

aprobado por el consejo de facultad correspondiente. 
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3. Instrumento(s) de recolección de datos 

 

Estimado(a) cliente. 

El presente cuestionario tiene exclusivamente como propósito recabar la información 

necesaria para realizar una investigación. Agradecemos su colaboración por las 

respuestas brindadas de la siguiente encuesta: 

 

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda de manera 

transparente, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente. 

 

Variable - Calidad de servicio.  

Escala de valoración: 

Totalmente de acuerdo (TA) = 5  

De acuerdo (DA) = 4 

Indiferente (I) = 3 

En desacuerdo (ED) = 2  

Totalmente en desacuerdo (TD) = 1 

Ítems o Preguntas 5 4 3 2 1 

VARIABLE: CALIDAD DE 

SERVICIO 

TA DA I ED TD 

Dimensión 1: Liderazgo      

1) Cree que los trabajadores del hotel Chimor son buenos 
líderes para poder brindar un servicio de calidad al usuario. 

     

2) Considera que la gestión realizada en la empresa está 

enfocada para el logro de los objetivos de la calidad del 

servicio a los usuarios. 

     

3) La gestión que se realiza es proactiva a favor de la gestión 
de la calidad del servicio a los usuarios. 

     

4) Existe una clara visión de futuro para cumplir los logros de 
la calidad del servicio al usuario. 

     

5) Cree usted que la empresa promueve el dialogo, 
colaborando con la calidad del servicio al usuario. 

     

6) Cree usted que en la empresa se promueve y practican 
modelos éticos que generan confianza a los usuarios. 

     

Dimensión 2: Enfoque al cliente      

7) Cree usted que la empresa hace una adecuada gestión 
brindando atención de calidad del servicio a los usuarios. 

     

8) Cree usted que la gestión que se realiza, está orientada a 
satisfacer a los usuarios en el servicio que solicita. 

     

9) Se siente satisfecho como usuario, con el trato que le brinda 
el hotel Chimor. 

     

10) Considera que el hotel Chimor está realizando una 
gestión que asegura el cumplimiento de los requerimientos de 
sus usuarios. 

     

11) Cree usted que el servicio recibido aumenta el nivel de 
satisfacción de los clientes. 

     

12) Si existiera insatisfacción en la calidad del servicio al 

usuario, cree usted que el hotel Chimor tomará acción de este 

resultado para revertirlo. 

     

Dimensión 3: Enfoque a procesos      
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13) Cree usted que el hotel Chimor establece responsabilidades 
entre sus trabajadores para el logro de las metas orientadas al 
servicio que recibe los usuarios. 

     

14) Cree usted que los procesos que realiza el hotel Chimor, 
está en función de los servicios que se brindan al usuario. 

     

15) Considera que la empresa se encuentra prepara ante 

un eventual riesgo que pueda traer consecuencias que afecte a 

los servicios que se brindan a los usuarios. 

     

16) Considera usted que la empresa, cuenta con los recursos 

logísticos necesarios (computadoras, muebles, material de 

oficina) para un servicio de calidad al usuario. 

     

17) Al finalizar su trámite como usuario del hotel Chimor, 
cree usted que se ha logrado una de las metas de la empresa.  

     

18) El tiempo que permaneció en las instalaciones del hotel 

Chimor,  cree usted que los recursos de la entidad estuvieron a 

su disposición para atender su requerimiento como usuario. 

     

Dimensión 4: Mejora continua      

19) Cree que el hotel Chimor realiza auditorias periódicas 

en sus áreas de acción, para asegurar una buena calidad de 

servicio a los usuarios. 

     

20) Considera que la empresa capacita y prepara a su 

personal, para que de esta forma brinde una apropiada atención 
de calidad. 

     

21) El personal del  hotel  Chimor  está capacitado para 
brindar una atención de calidad. 

     

22) Cree que el hotel Chimor gestiona actividades de 
prevención en la calidad del servicio para su personal y están 
orientadas a dar un servicio de calidad al usuario. 

     

23) Considera que el hotel Chimor cuenta con herramientas 

tecnológicas a la vanguardia, para brindar un servicio de 
calidad al usuario. 

     

24) Cree usted que la atención recibida ha sido eficiente y 
eficaz a su solicitud o servicio requerido como usuario. 

     

Dimensión 5: Enfoque del sistema hacia la gestión      

25) Cree que el hotel Chimor cuenta con un sistema 
interrelacionado de gestión de calidad para la atención al 
cliente. 

     

26) Cree que la empresa cuenta son un sistema de corrección de 

fallas, para así evitar errores en la gestión de calidad de 
servicio a los usuarios. 

     

27) Cree usted que el hotel Chimor realiza un control 
sobre la atención de calidad a loa usuario. 

     

28) Considera usted que la empresa organiza de manera eficaz 
la gestión de calidad de servicio a los usuarios. 

     

29) Cree usted que la empresa opera con un modelo 
eficiente, respecto a la calidad de servicio al usuario 

     

30) Considera que el hotel Chimor es eficiente en su 
sistema de gestión de calidad para la buena atención a los 
usuarios. 

     

Fuente: Adaptado de Guardia (2018) 
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Variable. Satisfacción del cliente 

 

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, 

marcando con un aspa en la alternativa correspondiente. 

 

Escala de valoración 

Muy buena (MB) = 5 

Buena (B) = 4 

Regular (R) = 3 

Mala (M) = 2 

Muy mala (MM) = 1 

Ítems o Preguntas 5 4 3 2 1 

VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE MB B R M MM 

Dimensión 1: Trato personal      

1) Cómo calificaría la atención recibida en el hotel Chimor.      

2) Cómo evalúa la rapidez en la atención que se le brindo.      

3) Respecto al trato recibido por los trabajadores del hotel Chimor, 
cómo lo calificaría. 

     

4) Desde su percepción, la atención que recibió fue.      

5) Desde su punto de vista, respecto a la atención al cliente hubo 
empatía con las personas que atendieron su solicitud. 

     

6) Como evalúa usted la amabilidad y cortesía de los trabajadores del 
hotel Chimor. 

     

Dimensión 2: Competencia profesional      

7) Como evaluaría el trato recibido por el personal de seguridad al 
ingresar a la entidad. 

     

8) Desde su percepción cómo calificaría al personal del módulo de 

orientación a los usuarios. 
     

9) Desde su percepción, el personal del hotel Chimor tienen 
una capacitación profesional. 

     

10) Como calificaría la cortesía del personal del hotel Chimor en 
los módulos de atención a los usuarios. 

     

11) Desde su punto de vista, cómo evaluaría la fiabilidad o 

confiabilidad sobre el servicio recibido. 
     

12) Como evaluaría la atención recibida en forma general (desde su 

ingreso hasta la salida) por el personal del hotel Chimor.  
     

Dimensión 3: Estructura-comodidad      

13) Cómo evaluaría estando dentro de las instalaciones del hotel 
Chimor. 

     

14) Desde su percepción, cómo calificaría los accesos, pasadizos y 
escaleras en las instalaciones de la entidad. 

     

15) Como evaluaría el control de la atención a los usuarios.       

16) Desde su percepción, estando en el área de espera de atención al 
usuario, como lo calificaría. 

     

17) Las instalaciones (ingreso, salida de emergencia, pasadizos, 

escaleras, baños) están debidamente señalizadas, cuál sería su 

evaluación. 

     

18) Como valoraría la seguridad de la edificación de la empresa.      

Dimensión 4: Estructura-organización      

19) Cree que el hotel Chimor tiene una estructura dinámica y ágil 

para la  atención a los usuarios, cómo lo evaluaría usted. 
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20) Desde su apreciación la aplicación de la simplificación de 

documentos en el hotel Chimor es. 

     

21) Como evaluaría la información que te brinda la empresa través de su 

página web. 

     

22) La documentación que recibe es fácil de leer y comprender, como 
la evaluaría. 

     

23) Como evalúa el tiempo de espera en la atención en el hotel Chimor.      

24) Desde una escala del 5 al 1 (5: muy buena y 1: muy mala), como 
evaluaría la organización en el hotel. 

     

Fuente: Adaptado de Guardia (2018) 




