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RESUMEN

Esta investigacion se centro en evaluar la calidad de servicio y la atencién al cliente en el Mood
Hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo durante el afio 2023. A través de objetivos especificos, se
diagnostico la primera variable, se analizd la segunda y se examinaron las relaciones entre ambas.
Los resultados indicaron que, en términos generales, el nivel de calidad de servicio y la atencion al
cliente en el Mood Hotel Lifestyle fueron considerados aceptables. Sin embargo, se destaco la
posible mejora de ciertas areas para poder optimizar la experiencia ofrecida a los huéspedes. Se
identificO una conexion directa entre ambas variables mencionadas, sugiriendo que puedan
realizarse ciertos ajustes para llegar a obtener una atencion mas efectiva y personalizada. Ademas,
se evidenci6 la importancia de una interaccion clara y efectiva para elevar la experiencia obtenida
por el consumidor en particular. En conclusién, se recomend6 la implementacion de programas de
mejora continua, entrenamiento especifico en atencidn al cliente, la integracion de facilitaciones
mas personalizadas y la mejora de la comunicacion interna y externa. Estas recomendaciones
buscaban fortalecer la posicién del Mood Hotel Lifestyle como un referente en la excelencia de

servicio en la ciudad de Chiclayo.

Palabras Claves: Calidad de servicio, atencién al cliente
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ABSTRACT

This research has the goal of measure the quality and customer attention at Mood Hotel Lifestyle
in the city of Chiclayo during the year 2023. Through specific objectives, the level of service quality
was diagnosed, customer attention was analyzed, and relationships between service qualityand both
assistance and communication with the customer were examined. The results indicated that,
overall, the level of service quality and customer attention at Mood Hotel Lifestyle were considered
acceptable. However, areas for improvement and optimization of the guest experience were
highlighted. A direct connection was identified between service quality and the assistance provided
to customers, suggesting that improvements in service quality could have translated intomore
effective and personalized attention. Additionally, a relevant connection was evident between
experience quality and communication with the customer, emphasizing the importance of clear and
effective interaction to highlight the overall quality of the customer experience. In conclusion, the
implementation of continuous improvement programs, specific training in customer attention, the
integration of more personalized services, and the well communication were recommended. These
recommendations aimed to strengthen Mood Hotel Lifestyle's position as a benchmark for service

excellence in the city of Chiclayo.

Key words: Quality of service, customer service
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l. INTRODUCCION
1.1 Situacion Problematica

El turismo, como actividad global, despierta un interés constante en explorar nuevos
horizontes y experiencias. En este contexto, la calidad de servicio se convierte en un pilar crucial.
La excelencia de esta variable no solo garantiza viajes memorables, sino que también fortalece la
reputacion de destinos y negocios, generando un ciclo virtuoso que impulsa el turismo sostenible
y el desarrollo econémico (Pasco,2022). Por otro lado, la atencion al cliente esté relacionada con
la habilidad y disposicion de una empresa para contentar las necesidades y anticipaciones de sus
usuarios. Es un proceso que implica escuchar, comprender y dar respuesta a las preocupaciones y

solicitudes efectuadas (Yomona, 2021).

A nivel internacional, Melchor (2023) a través de su estudio realizado en el hotel Holiday
Inn Tuxpan Convention Center, México; pudo comprobar que la concepcion de la variable se
conecta a las experiencias concretas de los consumidores y la percepcion las mismas. Resulta
importante indicar que existe una intensa rivalidad en la industria hotelera en México, es por ello

que diariamente las empresas concursan por obtener las mejores resefias entre los clientes.

Es asi como en Ecuador, Loor et al. (2020), a través del uso del modelo Hotelqual llegan
a la conclusion de que diversos hoteles de la ciudad de Manta buscan mejorar su excelencia de
servicio basandose en las ideas previas del cliente; utilizando como recursos de mejora la
resolucion eficaz de disputas, rapidez en sus servicios y consignacion de un conjunto de datos

previamente registrados con la finalidad de hacer los procesos protocolares mucho mas céleres.

Asimismo, en México. Amarilla y Merlos (2021) realizaron un estudio en un hotel de la
ciudad de Pilar, desde la perspectiva del cliente, donde los autores resaltan que la mayor cantidad
de huéspedes del hotel indicaron que la excelencia de servicio del establecimiento es 6ptimo porque
responde a las necesidades relacionadas con el perfil del cliente. Esta actitud devieneen la

fidelizacién de las personas consultadas.

En el pais de Ecuador, Socag (2022) buscé medir la atencién al usuario en el Hotel San
Juan. A partir de ello, se concluyé en que existen muchos factores que afectan la eficacia del

servicio del hotel previamente mencionado; como, por ejemplo, el hecho de que se presente cierta
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dificultad para la escucha activa del cliente, el hecho de que las soluciones que se ofrezcan no sean
inmediatas y lo mas importante; la falta del compromiso de trabajo por parte de los agentes del

trabajo.

Siguiendo la misma linea, Batista (2020) propuso un mejoramiento en la gestion en
relacion con el servicio al consumidor enfocada en el hotel Palmetto de Republica dominicana,
donde se obtuvo como informacion relevante el hecho de que un buen desempefio para con el
cliente siempre radicara en la facilitacion de servicios con amabilidad, respeto y excelencia. El
autor destaca que es fundamental que todos los colaboradores se vean abocados a recolectar
interacciones Optimas con los huéspedes, ya que es parte del arte y la vocacion que implica el rubro

hotelero.

También con respecto a la asistencia al usuario, lIllescas (2019) mencioné que, con
respecto a la variable de atencidn al cliente, existen ain algunas mejoras por realizar, como las
habilidades relacionadas con la confianza, la capacidad de respuesta y en especial la conexion
emocional. Por lo que la autora plantea algunas estrategias para poder conseguir una mejor
respuesta por parte de los usuarios en un futuro. Lo que nos evidencia el hecho que, de modo global,
esta variable trae consigo ciertas exigencias que deben cumplirse para obtener el resultado

esperado.

En el contexto nacional, la variable de excelencia de servicio tiene un peso importante
para las empresas de turismo. Un claro ejemplo se ve en lo analizado por Allca (2022), cuyo estudio
tuvo por objetivo principal determinar esta variable en establecimientos de tres estrellas en Puno.
Para obtener los resultados esperados se utilizd una encuesta que trajo como resultado que 21
clientes consideraban al servicio como bajo; 24 clientes como medio y 203 clientes como alto. Por
lo que se puede afirmar que en esta ciudad el 81.85% de clientes indica que los servicios ofrecidos

por estos establecimientos son de alta calidad y traen consigo una percepcion positiva en el rubro.

A su vez, Renan (2018) en su investigacion dirigida a Hoteles Libertador Puno, indica que
la eficacia del servicio esta conectada con la conformidad de los alojados en el mencionado
establecimiento, por lo que resaltd que al tener un personal de aspecto limpio y aseado; quienes

prestan un servicio correctamente delegado, existe un impacto positivo en el usuario lo que deviene
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en un consumidor satisfecho.

Sin embargo, existe un contraste significativo con el panorama que es estudiado por
Figueroaetal. (2019) en su investigacion aplicada en Cusco, ya que al estar enfocado en los mejores
establecimientos no solo a nivel provincial, sino nacional, las opiniones recogidas devienen en

turistas conformes con los servicios brindados, agregando que han sido de la mejor calidad posible.

Por ejemplo, Juarez (2020) en su investigacion ha determinado que el servicio de atencion
destinado al usuario esta relacionado con la experiencia que se lleva el consumidor a partir del uso
y disfrute de las instalaciones del hotel. En este caso, en especial, se obtuvo como resultados que
existen ciertas caracteristicas son consideradas como deficientes; por ejemplo: la calidad de la

infraestructura, el desenvolvimiento de los trabajadores, entre otros.

Otro panorama que se observa en la realidad nacional es el estudiado por Ayaypoma
(2020) y por Cuadros (2020). Debido a que gracias a lo presentado por los autores se destaca la

relevancia que tiene la confiabilidad para con el cliente, asi como la fiabilidad de este.

Localmente, LLamo (2021) a través de su tesis enfocada en el hotel Gran Sipan, Chiclayo,
resalta como conclusion el hecho de que las buenas practicas y el trato hacia el cliente son factores
que resaltan en la atencion al usuario. Es asi como Jimenez et al. (2023) y Bazan (2020) coinciden
respecto a la importancia y el desarrollo de esta variable, indicando en sus investigaciones que la
calidad de servicio siempre destacara por el trato personalizado que se le facilite al usuario.

1.2 Formulacién del Problema

El Mood hotel Lifestyle se encuentra ubicado en la provincia de Chiclayo, cuenta con la
categorizacion de 3 estrellas y ofrece los servicios de restaurante, gimnasio, centro de negocios,
entre otros. En el afio 2019, formaba parte del ranking de mejores establecimientos con categoria
en la ciudad de Chiclayo, compitiendo con Hotel Costa del Sol y Hotel Casa Andina.
Lamentablemente, después de la crisis de la pandemia, el hotel presentd una afectacion en el
manejo de atencion debido a la pluralidad de quejas por parte de hospedados no contentos con el

servicio prestado. Por lo tanto, después de su reinsercion en el mercado no tuvo la acogida esperada.

Actualmente, el hotel tiene como problema principal la insatisfaccion de los usuarios con
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respecto a las instalaciones, asistencias y elementos ofrecidos por la empresa, esto habiéndose
corroborado respectivamente en distintas fuentes de informacion como las resefias publicadas
enplataformas de viajes, entre ellas Booking.com y Tripadvisor; asi como un contacto directo con
el gerente del hotel. Por eso, se consagra relevante realizar la presente investigacion para poder
diagnosticar los problemas y asi impactar poder establecer mejoras que subsanen la competitividad
del hotel, su reputacion en linea y la eficiencia operativa del establecimiento; facilitando
oportunidadesclaras para el crecimiento y la mejora continua del Mood Hotel Lifestyle.

Es por ello que la presente indagacion tendrd como interrogante principal: ¢Cudl es la
relacion entre la calidad de servicio y la atencion al cliente Mood hotel Lifestyle de la ciudad de
Chiclayo, 2023?

1.3 HipOtesis

Del mismo modo, se plantea que la hipdtesis del trabajo es la conexion relevante entre la
calidad de servicio y la atencion al publico brindada por el Mood Hotel Lifestyle. Es decir, como
ambas variables operan en la vida hotelera y generan un ambiente propicio para desarrollar una
experiencia memorable para los huéspedes. Por lo tanto, se plantea como HO: Existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la atencion al cliente en la empresa Mood hotel Lifestyle,
Chiclayo, 2023 y H1: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la atencion
al cliente en la empresa Mood hotel Lifestyle, Chiclayo, 2023.

1.4 Objetivos

A partir de lo previamente explicado, se tiene por objetivo general de la investigacion el
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la atencion al cliente en el Mood Hotel Lifestyle
en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023. Subsecuentemente, los objetivos especificos son: 1)
diagnosticar el nivel de calidad de servicio en el Mood Hotel Lifestyle en la ciudad de Chiclayo en
el afo 2023; 2) diagnosticar la atencion al cliente en el Mood Hotel Lifestyle en la ciudad de
Chiclayo en el afio 2023; 3) analizar la relacion entre la calidad de servicio y la asistencia brindada
al cliente en el “Mood hotel Lifestyle" Chiclayo, 2023. ; 4) Identificar la relacion entre la calidad
de servicio y la comunicacion con el cliente; todos estos criterios aplicados en el hotel previamente

mencionado.
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Siendo asi que como conclusion se tiene que la atencién al usuario representa un rol
importante en la industria hotelera de Chiclayo, ya que su objetivo es crear experiencias positivas
y satisfactorias para los visitantes. La misma que se vuelve aiin mas crucial debido a la competencia
en el sector turistico y la creciente demanda de excelencia en esta ciudad. La calidad del servicio
es esencial para generar satisfaccion y lealtad entre los huéspedes, 1o que se traduce en reservas
repetidas y recomendaciones. Para lograrlo, es necesario establecer politicas y estrategias que
promuevan una cultura que incluya la capacitacion y empoderamiento de los colaboradores para

ofrecer un servicio amigable y eficiente.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y Disefio de Investigacion

La presente indagacion fue de tipo aplicada, caracterizada por la orientacion a la obtencién de un
conocimiento denominado como nuevo, el mismo que permitira obtener soluciones de problemas
préacticos (Alvarez, 2020). Asimismo, se precisa que la investigacion fue de tipo cuantitativa;
realizandose un analisis y recopilacion de datos, utilizando procesos estadisticos, los cuales

ayudaran a comprobar la hipdtesis establecida y llegar a la conclusion requerida (Rodriguez, 2019).

Del mismo modo, se realizO esta investigacion teniendo en cuenta un disefio no
experimental correlacional, trasversal y descriptivo. El disefio es un analisis causa-efecto sin
mediacion, donde no existe control alguno aplicado a las variables independientes por parte del
indagador y él observala relacion entre estas y las dependientes sin intervenir en ninguna de ellas,
mientras que, el disefio trasversal se caracteriza por el estudio que recolecta datos en un solo
momento (Mata, 2019). Subsecuentemente, en el disefio descriptivo el investigador no cambia nada
en el grupo o fendmeno, sino que simplemente lo observa y registra lo que ve. (Guevara et al.,
2020).

2.2 Poblacién y Muestra

Con respecto a la poblacion considerada para la indagacion, es pertinente indicar que
fueron clientes situados segun el contenido, el lugar y el tiempo de lo que sera materia de analisis.
Se seleccionaron 860 huéspedes del Mood hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo. Con respecto
a los criterios de inclusion, se contara los hospedados en el mes de noviembre que hayan accedido
a la formulacion de la encuesta, ya que ellos son de suma relevancia para la obtencion de los

resultados que seran Utiles para el resto de la indagacion.

Asimismo, con respecto a los criterios de exclusion; no serdn tomados en cuenta los
huéspedes que no estén hospedados en el mes de noviembre, por el hecho de que al no encontrarse

presentes no podrian configurar un ndmero significativo con respecto a muestras o resultados.

La muestra aplicada en la presente investigacion estuvo dirigida para ser obtenida a partir
del publico al que fue direccionado el estudio o indagacion. EI nimero de muestra fue constituido

por 204 personas. Del mismo modo, fue empleado el muestreo no probabilistico intencional de
17



conveniencia, Westreicher (2022) indicaba que este esta caracterizado por el hecho de que el
investigador serd la persona encargada de seleccionar a ciertos individuos que son cercanos a si
mismo o que de cierto modo son mas accesibles para obtener la informacién requerida. Luego de
aplicar la técnica de encuesta con un cuestionario, que para Martinez et al. (2019), es un documento

que se encuentra conformado por preguntas que se debe de redactar de forma entendible.
2.3 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Fue empleado el cuestionario tipo Likert, que para Martinez et al. (2019), es un documento
que se encuentra conformado por una serie de preguntas que se debe de redactar de forma
entendible haciendo uso de las opciones de: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de
acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5), para estudiar las variables
de atencién al cliente y calidad de servicio. En total se realizaron 27 preguntas a los clientes que
adquirieron servicios del Mood hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo. Se emple6 una escala de

tres niveles (bajo, medio y alto) mediante baremacidn que se muestra a continuacion.

§ 3 8 8 &8 oS8 S B o .. C )
Dimensiones y c o o TL8 88 Ec 375 YL
A .© = -2 278 252 L83 < c=
Variables £E 9 8°2% 5E EC S=25 38g0O
miks i § & o5 § 8% >3
Medid Maximo 30 30 30 15 30 90 45
ed' 8 Minimo 6 10 6 3 6 22 9
di € ., Rango 24 20 24 12 24 68 36
ISPErSION | tervalo 8 6.67 8 4 8 2267 12
Nueva escala de . . .
iy Intervalo en limite inferior y superior
valoracion
Nivel Bajo 6-14 10-16.7 6-14 3-7 6-14 4242_7 9-21
; . 16.7- 14- 44.7-
Nivel Medio 14-22 233 14-22 7-11 29 67.3 21-33
Nivel Alto 2230 23330 2230 1115 55 %03 3345

Los instrumentos fueron validados por expertos para comprobar los criterios respectivos.
Ademas, se realiz6 una prueba de confiabilidad con el Alfa de Cronbach, mediante la cual se obtuvo
para “Calidad de servicio” un 0,97 y para la variable “Atencion al cliente” un 0,99 lo que evidencia

gue ambos cuestionarios tienen una fiabilidad alta.
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2.4 Procedimiento de analisis de datos

Lo obtenido fue tabulado en una hoja de calculo del programa EXCEL version 2019,
posteriormente fueron procesados en la herramienta estadistica SPSS version 26, lo que permitio
obtener tablas y graficos desde la estadistica descriptiva e inferencial para establecer las
conclusiones investigativas mediante su interpretacion; las mismas que dardn respuesta a la

hipotesis planteada.

2.5 Criterios éticos

Finalmente, sobre lo ético de la investigacion, es decir el conjunto de directrices, valores
y principios que orientan el disefio, gestion y desarrollo para adquirir el conocimiento veridico de
los involucrados en el estudio (Gagnay, 2020); se resaltaron los criterios de confidencialidad,
objetividad, originalidad y veracidad. Los mismos que determinaron claramente que ni la
informacion ni los documentos organizacionales podrian ser divulgados sin consentimiento; del
mismo modo, que la informacion recogida no podria ser manipulada bajo ningun supuesto;
también, que se respetarian derechos de autor de publicaciones consultadas y que la informacion

seria veraz y real.
1. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados

En este capitulo se presentaran los resultados del anélisis de los datos obtenidos a partir del
cuestionario aplicado. Estos resultados mostraran la concepcion de los huéspedes con respecto a la
calidad de servicio y atencién al cliente en el Mood Hotel Lifestyle en el periodo del mes de
noviembre del 2023, en la ciudad de Chiclayo. Se destacaran especialmente las variables que han
influido significativamente en la presente investigacién que han dado lugar a los resultados.

Este establecimiento, en su busqueda por satisfacer las expectativas de sus huéspedes, se
enfrenta a diversos desafios que requieren una evaluacion minuciosa. Se exploraran aspectos clave
que influyen directamente en la experiencia de los clientes, asi como los factores que contribuyen

a una atencion al cliente efectiva y personalizada.

En primer lugar, se considerd pertinente realizar un apartado en el cuestionario para
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recolectar los datos demograficos de los encuestados y poder conocer de ellos para poder llegar a
mejores conclusiones, se tomaron en cuenta caracteristicas como edad, género, ocupacion, grado

de instruccion y pais de residencia. A partir de ello se obtuvo que:

Tabla 1
Edad
Criterio %

0-16 1%
17-26 3.9%
27-36 27%
37-56 65.7%
56 a méas 2.5%

Nota: Latabla 1, presenta el resultado del SPSS version 27.

Figura 1
Edad

2%
1%

4%
27%

66%

0-16 = 17-26 " 27-36  37-56 " 56 amas

Nota: La figura 1, presenta el resultado del SPSS versién 27 para la dimensién Fiabilidad.

En la figura 1 se observa que la dimension “Edad” presenta un 66% de encuestados entre los 37 a
56 afnos, un 4% de personas encuestadas entre los 17 a 26 afios, un 1% de personas encuestadas
entre los 0 y 16 afios y un 2% de personas encuestadas mayores a 56 afos.
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Tabla 2

Género
Criterio %
Femenino 71%
Masculino 29%

Nota: Latabla 1, presenta el resultado del SPSS version 27.

Figura 2
Género

29%

71%

Femenino Masculino

Nota: La figura 2, presenta el resultado del SPSS versién 27 para la dimensién Fiabilidad.

En la figura 2 se observa que la dimension “Género” presenta un 71% en cuanto a femenino y un
29% en masculino de los 204 encuestados.

Tabla 3

Ocupacion
Criterio %
Empleado 9%
Estudiante 27%
Ama de casa 1%
Empresario 63%

Nota: La tabla 2, presenta el resultado del SPSS versidn 27.

21



Figura 3
Ocupacion

9%
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1%

Empleado Estudiante Ama de casa Empresario

Nota: La figura 3, presenta el resultado del SPSS versidn 27 para la dimension Fiabilidad.

En la grafica 3 se observa que la dimension “Ocupacion” presenta un 63% en cuanto a empresario, un
27% en cuanto a estudiante, un 9% en cuanto a empleado y un 1% en ama de casa de los 204

encuestados.

Tabla 4
Grado de instruccion

Criterio %
Primario 8%
Secundario 6%
Superior 86%

Nota: La tabla 4, presenta el resultado del SPSS versién 27.

Figura 4

Grado de instruccion
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Primario © Secundario © Superior

Nota: La figura 4, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimensién Fiabilidad.

En la gréfica 4 se observa que la dimension “Grado de instruccion” presenta un 86% en cuanto a
superior, un 8% en primario y un 6% en secundario de los 204 encuestados.

Tabla b

Pais de residencia

Criterio %

Peru 32.84%
Bolivia 0.49%
Chile 61.27%
Argentina 1.47%
Ecuador 0.98%
Venezuela 1.96%
México 0.98%

Nota: Latabla 5, presenta el resultado del SPSS versién 27.
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Figura 5

Pais de residencia
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0.00%
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Nota: La figura 5, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension Fiabilidad.

En la grafica 5 se observa que la dimension “Pais de residencia” presenta un 32.84% en cuanto a
Perd, un 0.49% Bolivia, un 61.27% Chile, 1.47% Argentina, 0.98% Ecuador, Venezuela 1.96%
y México 0.98%

En cuanto al objetivo especifico 1: Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en el Mood Hotel
Lifestyle en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023

Tabla 6

Dimensién Elementos tangibles

Criterios %
Totalmente en desacuerdo 56,4%
En desacuerdo 0,5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo  24,5%
De acuerdo 9,8%
Totalmente de acuerdo 8,8%

Nota: Latabla 6, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension Elementos confiables.
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Figura 6
Dimension 1 Elementos Tangibles
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desacuerdo desacuerdo

Nota: La figura 6, presenta el resultado del SPSS versién 27 para la dimension Elementos
confiables.
En la gréafica 6 se observa que la dimension “Elementos Tangibles” presenta un 56.37 en cuanto a

totalmente en desacuerdo, un 0.5% en desacuerdo, un 24,51% ni de acuerdo ni desacuerdo, un
9,80% en acuerdo y por ultimo un 8, 82 en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.

Tabla 7

Fiabilidad
Criterios %
En desacuerdo 57,84%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3,43%
De acuerdo 31,37%
Totalmente de acuerdo 7,35%

Nota: La tabla 7, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension 2.
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Figura 7

Dimension fiabilidad
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Nota: La figura 7, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension Fiabilidad.

En la grafica 7 se observa que la dimension “Fiabilidad” presenta un 57,84% en cuanto a en
desacuerdo, un 3,43 % en ni de acuerdo ni desacuerdo, 31,37% en acuerdo y por Gltimo un 7,35%
en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.

Tabla 8

Dimension Capacidad de respuesta
Criterios %
Totalmente en desacuerdo 56,9%
En desacuerdo 0,5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4.4%
De acuerdo 6,4%
Totalmente de acuerdo 31,9%

Nota: La tabla 8, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension 3
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Figura 8

Dimension capacidad de respuesta
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Nota: La figura 8, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension Capacidad de
respuesta.

En la grafica 8 se observa que la dimension “Capacidad de respuesta” presenta un 56,86%
totalmente en desacuerdo, un 0,49% en cuanto a en desacuerdo, un 4,41 % en ni de acuerdo ni
desacuerdo, 6,37% en acuerdo y por Ultimo un 31,86% en totalmente de acuerdo de los 204
encuestados.

Tabla 9

Dimension servicio brindado
Criterios %
Totalmente en desacuerdo 56,9%
En desacuerdo 1,5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 1,5%
De acuerdo 5,4%
Totalmente de acuerdo 34,8%

Nota: La tabla 9, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension 4.
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Figura 9
Dimension Servicio brindado
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Nota: La figura 9, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension Servicio brindado.

En la gréfica 9 se observa que la dimension “Servicio brindado” presenta un 56,86% totalmente en
desacuerdo, un 1,47% en cuanto a en desacuerdo, un 1,47 % en ni de acuerdo ni desacuerdo, 5,39%
en acuerdo y por Ultimo un 34,80% en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.

Tabla 10

Dimensién comunicacion

Criterios %
Totalmente en desacuerdo 46,6%
En desacuerdo 10,8%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4.4%
De acuerdo 7,4%
Totalmente de acuerdo 30,9%

Nota: La tabla 10, presenta el resultado del SPSS version 27 para la dimension 5.
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Figura 10

Dimensién Comunicacion
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Nota: La figura 10, presenta el resultado del SPSS versidn 27 para la dimension Comunicacion.

En la grafica observamos que la dimension “Comunicacion” presenta un 46,57% totalmente en
desacuerdo, un 10,78% en cuanto a en desacuerdo, un 4,41% en ni de acuerdo ni desacuerdo, 7,35%
en acuerdo y por ultimo un 30,88% en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.
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Tabla 11

Calidad de servicio

Criterios %
Totalmente en desacuerdo 55,9%
En desacuerdo 0,5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3,9%
De acuerdo 31,9%
Totalmente de acuerdo 7,8%

Nota: La tabla 11, presenta el resultado del SPSS version 27 para la Variable 1.

Figura 11

Calidad de servicio
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desacuerdo desacuerdo

Nota: La figura 11, presenta el resultado del SPSS version 27 para la Variable 01.

En la grafica se aprecia que la variable “Calidad de servicio” presenta un 55,88% totalmente en
desacuerdo, un 0,49% en cuanto a en desacuerdo, un 3,92% en ni de acuerdo ni desacuerdo, 31,86%
en acuerdo y por ultimo un 7,84% en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.
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Tabla 12

Atencién al cliente

Criterios %
Totalmente en desacuerdo  56,9%
En desacuerdo 0,5%
Ni de acuerdo ni 25%
desacuerdo

De acuerdo 9,8%
Totalmente de acuerdo 30,4%

Nota: La tabla 13, presenta el resultado del SPSS version 27 para la Variable 2.

Figura 12

Atencion al cliente

60.00% 56.90%
50.00%
40.00%
30.40%
30.00%
20.00%
9.80%
10.00%
0.50% 2.50%
0.00%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
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Nota: La figura 12, presenta el resultado del SPSS version 27 para la Variable 02.

En la grafica 12 se observa que la variable 02 “Atencion al cliente” presenta un 56,86% totalmente
en desacuerdo, un 0,49% en cuanto a en desacuerdo, un 2,45% en ni de acuerdo ni desacuerdo, 9,80%
en acuerdo y por ultimo un 30,39% en totalmente de acuerdo de los 204 encuestados.
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Tabla 13

Prueba de normalidad

SPSS Statistics (2023) indica que la Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra,
compara la funcion de distribucion acumulada observada de una variable con una distribucion
tedrica predeterminada, como la normal, la uniforme, la de Poisson o la exponencial. La
estadistica Z de Kolmogorov-Smirnov se calcula al encontrar la diferencia maxima (en valor
absoluto) entre las funciones de distribucion acumuladas tedricas y observadas. Este método
de evaluacion de la bondad de ajuste busca determinar si las observaciones podrian haberse

originado de manera razonable a partir de la distribucion especificada.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadisti gl Sig.
co
Variable 1: Calidadde 0,371 204 0,000
servicio
Variable 2: Atencion 0,272 204 0,000
al cliente

Después de notar que la muestra consta de mas de 50 elementos, se aplico la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, ya que el nimero total de encuestados fue de 204. Tras
analizar los resultados en SPSS, se observo que el p-valor obtenido es (p=0,000, menor o igual
a alfa=0,05). Esto indica que hay suficiente evidencia para rechazar la hip6tesis nula y aceptar
la hipdtesis alternativa, lo que implica que los datos de este estudio no siguen una distribucion
normal. Con base en esto, se utilizé la prueba de Rho de Spearman para evaluar la correlacion

entre las variables "Calidad de servicio" y "Atencién al cliente".

Tabla 14

Correlacion de variables

Variable 1: Variable 2:
Calidad de Atencién al

Servicio cliente
Rho de Variable 1: Calidadde  Coeficiente de 1,000 0,915™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 204 204
Variable 2: Atencion Coeficiente de 0,915™ 1,000
al cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
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N 204 204

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

Dado que el coeficiente Rho de Spearman es del 0,915%, segun la clasificacion de
correlacion de Spearman, se trata de una correlacion positiva perfecta entre las dos variables.
Esto indica que la atencion al cliente guarda una relacion significativa con la calidad de

servicio.

Objetivo 1: Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en el Mood Hotel Lifestyle
en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023.

Tabla 15

Correlacion de variables

Dimensién Dimension Dimensién 03:
01: elementos 02: capacidad de
tangibles fiabilidad respuesta
Rho de Dimension  Coeficiente de 1,000 882" 866"
Spearman  01: correlacion

elementos  Sig. ,000 ,000
Tangibles (bilateral)

N 204 204 204
Dimension  Coeficiente 882" 1,000 942
02: de
fiabilidad correlacion

Sig. ,000 ,000

(bilateral)

N 204 204 204
Dimension  Coeficiente 866" 942" 1,000
03: de
capacidad correlacion
de Sig. ,000 ,000
respuesta (bilateral)

N 204 204 204

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.866% y de acuerdo a la baremacion de estimacion

de correlacion de Spearman, es una correlacion positiva muy fuerte en el diagnéstico del nivel

de calidad de servicio en el Mood Hotel Lifestyle en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023.

Objetivo 2: diagnosticar la atencion al cliente en el Mood Hotel Lifestyle en la

ciudad de Chiclayo en el afio 2023
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Tabla 16

Dimensién 04: Dimensién 05:
Servicio Comunicacion
brindado
Rho de Dimension 04: Coeficiente de 1,000 928"
Spearman servicio brindado correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 204 204
Dimensidn 05: Coeficiente de 928" 1,000
comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 204 204
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Debido a que el coeficiente Rho de Spearman es del 0.928%, segun la clasificacion de
correlacion de Spearman, se trata de una correlacion positiva perfecta al evaluar la atencién en
el Mood Hotel Lifestyle en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023.
Objetivo 3: Analizar la relacion entre la calidad de servicio y la asistencia brindada
al cliente en el “Mood hotel Lifestyle™ Chiclayo, 2023
Tabla 17
Variable Dimension
01:calidad  04: servicio
de servicio  brindado
Rho de Variable 01: calidad Coeficiente de 1,000 953"
Spearman de servicio correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 204 204
Dimension 04: Coeficiente de ,953™ 1,000
servicio brindado correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 204 204

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

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.953% y de acuerdo a la baremacion de

estimacion de correlacion de Spearman, es una correlacion positiva perfecta al analizar la

relacion entre calidad de servicio y la asistencia brindada al cliente en el “Mood Hotel

Lifestyle” Chiclayo, 2023.

Objetivo 4: Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la comunicacién

con el cliente en el “Mood hotel Lifestyle' Chiclayo, 2023
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Tabla 18

Variable 01: Dimension 05:
Calidad de Comunicacion
servicio
Rho de Variable 01: Calidad Coeficiente de 1,000 ,890™
Spearman de servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 204 204
Dimension 05: Coeficiente de ,890™ 1,000
Comunicacion correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 204

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

Al ser el coeficiente Rho de Spearman de 0.890% Yy de acuerdo con la baremacion de
estimacion de correlacidén de Spearman, es una correlacion positiva muy fuerte al identificar la
relacion entre calidad de servicio y la comunicacion con el cliente en el “Mood hotel Lifestyle”
Chiclayo, 2023.

3.2 Discusién

Hernandez (2022) sefiala a la discusion como la seccion destinada a interpretar los
resultados obtenidos y analizar sus implicaciones. En este contexto, es esencial asegurarse de
abordar la pregunta fundamental: de cudl es el significado de lo que se ha descubierto. En otras
palabras, se debe contrastar lo proporcionado por la investigacion con los resultados de
indagaciones anteriores revisadas, ubicandolos en el contexto proporcionado. Para lograr esto,
es necesario situar claramente los resultados del presente proyecto dentro del marco conceptual
existente sobre el tema investigado. Ademas, se debe establecer qué aspectos representan
refutaciones, cuales son complementos, cuales son actualizaciones y cuéles son novedades en
relacion con las ideas previamente establecidas sobre el tema estudiado. Por lo tanto, se

discutira la informacion con lo expuesto en el objetivo especifico 1.

Es por lo que se indica que el nivel de calidad de servicio del hotel se puede describir

como moderado, ya que cumple las expectativas de algunos huéspedes, pero no satisface
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completamente a otros. Esta evaluacion se asemeja a lo planteado por Sarango (2020), quien
también destacé que la idea de esta variable puede variar entre diferentes individuos. Es preciso
sefialar que, segun Sarango, la calidad no se clasifica de manera absoluta como buena o mala,

sino que depende de las expectativas individuales.

Este enfoque encuentra respaldo en el analisis realizado por Bernilla (2023), quien
coincide en que la excelencia de servicio no puede ser categorizada de manera univoca como
positiva 0 negativa. La variabilidad en las percepciones resalta la complejidad del concepto de
calidad de servicio y subraya la importancia de considerar las esperanzas individuales al evaluar
la experiencia de los hospedados en el establecimiento.

Del mismo modo se resalta que la calidad de servicio es un concepto subjetivo y
multifacético, influenciado por las expectativas individuales, las preferencias personales y las
experiencias pasadas. No se trata simplemente de cumplir con ciertos estandares predefinidos,
sino de superar las esperanzas del consumidor segun sus necesidades y percepciones
individuales. En este contexto, la moderacién en la evaluacion de la calidad de servicio refleja
la diversidad de perspectivas y resalta la necesidad de una comprensién holistica al abordar

este aspecto crucial en la industria hotelera.

Con respecto al segundo objetivo especifico, el nivel de atencion al cliente en el hotel
se puede clasificar como bueno, ya que generalmente cumple con las expectativas de los
huéspedes. Esta evaluacion positiva contrasta con las observaciones planteadas por Cueva
(2016), quien sefialo posibles deficiencias en la excelencia al cliente en establecimientos
similares. A pesar de las discrepancias, es esencial destacar que la calidad de la atencion al

cliente puede variar en funcion de factores diversos.

Este andlisis encuentra resonancia en la perspectiva presentada por Barragan (2019),
quien también abordo la complejidad de evaluar la atencion al cliente en la industria hotelera.
A pesar de las divergencias en las evaluaciones, es fundamental reconocer que la calidad de la

atencion al cliente no se define de manera estatica o uniforme.

En este contexto, el cuidado al cliente puede entenderse como el conjunto de acciones
y actitudes destinadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los huéspedes. Implica no
solo el cumplimiento de estandares preestablecidos, sino también la capacidad de anticipar y

superar las expectativas individuales. La buena satisfaccion al cliente se manifiesta en la
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disposicion para resolver problemas, la amabilidad, la eficacia en la comunicacién y la creacién
de experiencias positivas que contribuyan a la satisfaccion general del cliente durante su

estancia en el hotel.

Asimismo, sobre el objetivo 3; en el marco de la investigacion, se llevo a cabo un
andlisis exhaustivo de la relacion entre estas. Este enfoque metodolégico coincide con la
metodologia utilizada por Cérdova (2018), quien también exploré esta conexion en su estudio.
Ademas, Alcarazo (2019) abordd aspectos similares en su investigacion, respaldando la
relevancia de examinar de cerca como la calidad de servicio y la asistencia al cliente se

entrelazan.

En el transcurso del andlisis, se identificaron patrones y tendencias que sugieren una
interdependencia significativa ambas variables. Este descubrimiento refuerza la idea de que
una calidad de servicio destacada esta intrinsecamente vinculada a la atencion y el respaldo que

se brinda a los clientes durante su experiencia.

La relacion entre ambas se puede conceptualizar como una sinergia esencial para
proporcionar experiencias positivas. La calidad de servicio establece el estandar general,
abarcando elementos como la eficacia, la cortesia y la eficiencia en la prestacién de servicios.
La asistencia al cliente, por su parte, se centra en la atencién personalizada y la resolucion
efectiva de problemas.

En conjunto, esta relacién se traduce en una experiencia holistica para el cliente, donde
la calidad del servicio y la asistencia se complementan mutuamente. Cuando ambas
dimensiones se gestionan de manera efectiva, se fortalece la percepcion global del cliente,

contribuyendo a la fidelizacion y la satisfaccion a largo plazo.

Finalmente, sobre el objetivo 4, en el marco de la investigacion, se procedid a
identificar la relacion existente entre la calidad de servicio y la comunicacion con el cliente,
siguiendo una metodologia afin a la empleada por Cardozo (2021) en su estudio. Asimismo,
Anyaipoma (2020) abord6 cuestiones relacionadas, respaldando la importancia de analizar

como la calidad de servicio se vincula con la comunicacion en el contexto empresarial.

Durante el analisis, emergieron conexiones significativas que indican una
interdependencia entre la calidad de servicio y la comunicacion con el cliente. Estos hallazgos
refuerzan la nocion de que una comunicacion efectiva es un componente clave para mejorar y
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mantener altos estandares en la calidad de servicio. La relacion entre la calidad de servicio y la
comunicacion con el cliente se puede entender como un proceso bidireccional. Por un lado, la

calidad de servicio influye en la percepcion que el cliente tiene sobre la comunicacion recibida.

A partir de lo analizado previamente se puede indicar que sobre el objetivo general de
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la atencion al cliente en el Mood Hotel
Lifestyle en la ciudad de Chiclayo en el afio 2023 es imperativo destacar un aspecto luminoso
que se revela en el tejido de la experiencia hotelera: la percepcion mayoritariamente positiva
que los huéspedes tienen sobre la atencion del personal. Este componente esencial, muchas
veces subestimado, se presenta como un pilar fundamental para el éxito y la reputacion de
cualquier establecimiento hotelero.

La investigacion llevada a cabo revela que, en su gran mayoria, los huéspedes del hotel
expresan una valoracion positiva con respecto a la atencion recibida por parte del personal.
Este veredicto favorable se traduce en un 91,2% de los encuestados que consideran que el
personal se preocupa por brindar un servicio de calidad. Este resultado es indicativo de un
equipo comprometido que ha logrado cultivar una experiencia acogedora y satisfactoria para
quienes eligen hospedarse en el establecimiento.

Entonces, a partir de las respuestas obtenidas en el cuestionario, el Mood Hotel
Lifestyle debe mejorar significativamente en varios aspectos, ya que una parte considerable de
los huéspedes expreso descontento con la infraestructura, las consultas online, entre otros. Estas
deficiencias podrian afectar la percepcién general de calidad y satisfaccion del cliente, lo que
resalta la necesidad de realizar mejoras con el fin de elevar la experiencia ofrecida a los

huéspedes.
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IV. CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

1.

Como conclusidn se obtuvo que el Mood Hotel Lifestyle de Chiclayo es uno de
los mas populares de la ciudad con una clientela frecuente que ofrece servicios
de hospedaje y de restaurante a todos sus hospedados. Se pudo evidenciar que
la atencidn al cliente y la calidad de servicio son elementos presentes en el

mismo.

A partir del diagnostico realizado en el hotel, se concluye que el nivel de calidad
de servicio se encuentra en un estado aceptable. Esto sugiere que el hotel esta
cumpliendo con los estandares minimos requeridos, pero ain hay margen para

mejorar y elevar la experiencia del cliente.

La evaluacion de la atencion al cliente revela que se encuentra en un nivel
aceptable. Aunque se estan proporcionando servicios adecuados, existe la
oportunidad de fortalecer la interaccién con los clientes para lograr una

experiencia mas positiva y memorable.

Del mismo modo, se observa un fuerte nexo entre la calidad de servicio y la
asistencia brindada al cliente. La relacién identificada sugiere que mejorar la
calidad de servicio podria tener un impacto directo en la asistencia al cliente, lo

que podria traducirse en una experiencia mas satisfactoria para los huéspedes.

Finalmente, el andlisis realizado indica una relacion directa entre la calidad de
servicio y la comunicacion con el cliente en el hotel. Una comunicacion efectiva
con los clientes se presenta como un factor clave para mejorar la calidad general

del servicio.

4.2 Recomendaciones

1. Enprimer lugar, se recomienda a los colaboradores del hotel a tener una disposicién

de atenta escucha para con los clientes y encontrarse a disposicion de todas las

personas que se hospedan en el hotel.

2. Aunque el nivel de calidad se considera aceptable, se recomienda implementar
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programas de mejora continua para elevar los estandares y superar las expectativas

de los clientes.

Se recomienda también proporcionar programas de entrenamiento especificos
mediante capacitaciones constantes para el personal de atencion al cliente con el
objetivo de mejorar las habilidades de interaccion y crear experiencias mas

personalizadas y positivas.

Asimismo, se recomienda la implementacion de servicios de asistencia mas
personalizada, adaptados a las necesidades individuales de los clientes, para

fortalecer la relacion entre la calidad de servicio y la asistencia brindada.

Finalmente, se considera relevante presentar estrategias para mejorar tanto la
comunicacion interna entre el personal como la externa con los clientes. Esto puede
incluir protocolos de comunicacion efectiva, feedback regular y el uso de canales

modernos para mantener una conexién constante con los huéspedes.

40



V. REFERENCIAS

Pasco, E. (2022). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la
agencia de viaje Inka Wasi Travel. Tesis para optar al titulo profesional de licenciado en
turismo y negocios. Repositorio Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo, Peru.
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/9540/Pasco%20Malca%20E
thel%20Mishell.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Yomona, C. (2021). Importancia de la atencion al cliente en el area de recepcion en
pandemia la COVID-19, hotel Kamana 2021. Trabajo de suficiencia profesional para optar
el titulo profesional de licenciada en turismo y hoteleria. Repositorio académico USMP.
Lima, Peru.
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/10392/YOMONA_CC.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Melchor, B. (2023). Estudio de la calidad de servicio al cliente en el hotel Holiday Inn
Tuxpan Convention Center. Tesis profesional para obtener el titulo de ingeniero en
administracion. Instituto Tecnoldgico superior de Alamo Temapache, México.
http://rinacional.tecnm.mx/bitstream/TecNM/5665/1/0043%20BERENICE%20MELCHO
R%20proyecto.pdf

Loor, A. etal, (2020). Medicion de la calidad de servicios hoteleros de Manta, Ecuador
a través del modelo hotelqual. Eca Sinerfia, Universidad Técnica de Manabi, Ecuador.
https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v11i2.1755

Amarilla & Merlos (2021). Calidad de ser vicio en hotel Y sapy de la ciudad de Pilar,
desde la perspectiva del cliente, 2021. Ciencia Latina, revista multidisciplinar. México.

https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/948/1285

Allca, L. (2022). Calidad de Servicio en Hoteles de Tres Estrellas de la Ciudad de
Puno, 2022. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion en
Turismo y Hoteleria. Repositorio UCVv. Pera.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87755/Allcca_PL-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Figueroa, R. et al. (2019). Calidad del servicio al cliente en el sector hotelero de lujo

41


https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/9540/Pasco%20Malca%20Ethel%20Mishell.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/9540/Pasco%20Malca%20Ethel%20Mishell.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/10392/YOMONA_CC.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/10392/YOMONA_CC.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://rinacional.tecnm.mx/bitstream/TecNM/5665/1/0043%20BERENICE%20MELCHOR%20proyecto.pdf
http://rinacional.tecnm.mx/bitstream/TecNM/5665/1/0043%20BERENICE%20MELCHOR%20proyecto.pdf
https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v11i2.1755
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/948/1285
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87755/Allcca_PL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87755/Allcca_PL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

en la ciudad del Cusco. Tesis para obtener el grado de licenciado en administracion
estratégica de empresas. Repositorio PUCP. Perd.
http://hdl.handle.net/20.500.12404/13214

Socag, M. (2022). Atencion al cliente en el “Hotel San Juan” de la parroquia San Juan.
Tesis para obtener el titulo de licenciado en comercio. Repositorio de la Universidad
Técnica de Babahoyo, Ecuador. http://dspace.utb.edu.ec/handle/49000/12995

Batista, M. (2020). Propuesta de mejoramiento en la gestion integral de servicio y
atencion a la cliente enfocada al Hotel Palmetto, Provincia Santiago de los Caballeros,
periodo enero-abril 2020. Repositorio de la Universidad Abierta para Adultos. Republica
Dominicana. http://rai.uapa.edu.do/handle/123456789/928

Illescas, L. (2019). Analisis de la calidad de servicio en los hoteles Oro Verde y
Veuxor de la ciudad de Machala, mediante el modelo Servqual. Repositorio institucional
Universidad de Cuenca. Ecuador.
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/32118/1/Trabajo%20de%20titulacion.

pdf

Juarez, J. (2020). LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
EL HOTEL 3 ESTRELLAS “EL PARQUE” Y PROPUESTA DE MEJORA DEL
DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado
enadministracion. Repositorio ULADECH. Perd.
https://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/19490/GESTION_DE
CALIDAD _HOTEL _ATENCION AL _CLIENTE JUAREZ ATOCHE _JHONATHAN
GIANCARLOS .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Renan, M. (2018). “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
HUESPEDES EN HOTELES LIBERTADOR PUNO”. Trabajo de Investigacion
presentado para optar por el grado de Bachiller en Administracién con mencién en
Direccion de Empresas. Repositorio ESAN. Perd.
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/1483/2018 ADYDE_18-
2_04_T1%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ayaypoma, R. (2022). Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas, rubro hotel: caso hotel “Las Flores”-San

42


http://hdl.handle.net/20.500.12404/13214
http://dspace.utb.edu.ec/handle/49000/12995
http://rai.uapa.edu.do/handle/123456789/928
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/32118/1/Trabajo%20de%20titulacion.pdf
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/32118/1/Trabajo%20de%20titulacion.pdf
https://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/19490/GESTION_DE_CALIDAD_HOTEL_ATENCION_AL_CLIENTE_JUAREZ_ATOCHE_JHONATHAN_GIANCARLOS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/19490/GESTION_DE_CALIDAD_HOTEL_ATENCION_AL_CLIENTE_JUAREZ_ATOCHE_JHONATHAN_GIANCARLOS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/19490/GESTION_DE_CALIDAD_HOTEL_ATENCION_AL_CLIENTE_JUAREZ_ATOCHE_JHONATHAN_GIANCARLOS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/1483/2018_ADYDE_18-2_04_TI%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/1483/2018_ADYDE_18-2_04_TI%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vicente, Caniete, 2020. Repositorio de la ULADECH. Perd.
https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/25935

Llamo, E. (2021). Aplicacion del manual de buenas précticas para la atencion de
clientes, dirigido al personal de contacto del Hotel Gran Sipan, Chiclayo. Tesis para optar
al titulo profesional de licenciado en turismo y negocios. Repositorio USS.
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8363/Elvis%20Yhonny%20

Llamo%20Hernandez.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Najar, A. (2020). Fidelidad del cliente del hotel JW Marriott en el convento Cusco
2020. Tesis para optar el titulo de Licenciada en Turismo. Repositorio U andina.
https://repositorio.uandina.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12557/3990/Carmela_Tesis_b
achiller_2020.PDF?sequence=1&isAllowed=y

Bazan, K. (2020). Calidad de los servicios turisticos para mejorar el nivel de
satisfaccion del cliente en el hotel Emperador, Chiclayo - Lambayeque. Tesis para optar al
titulo profesional de licenciado en turismo y negocios. Repositorio USS, Peru.
https://repositorio.uss.edu.pe//handle/20.500.12802/8706

Jimenez et al. (2023). Calidad de servicios y su influencia en la satisfaccion del cliente

para la empresa Eco Hostal Mamita Helmita S.R.L. - Lambayeque 2021. Tesis para optar

al titulo profesional de licenciado en turismo y negocios. Repositorio USS, Peru.
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/10822

Alvarez, A. (2020). Clasificacion de las investigaciones. Repositorio u lima. Lima,

Peru.

Mata, L. (2019). Disefios de investigaciones con enfoque cuantitativo de tipo no
experimental. Costa Rica. https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-

investigaciones-con-enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/

Guevara, M., Rojas, J., & Suéarez, E. (2020). La investigacion descriptiva con enfoque
cualitativo en educacion. Revista de la Facultad de Educacion de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru, 38(2), 169-188 10.15381/edu.v38i2.17390

Rodriguez, E. (2019). La hermenéutica gadameriana como sintesis entre el enfoque

cuantitativo y cualitativo en la investigacion social.
43


https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/25935
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8363/Elvis%20Yhonny%20Llamo%20Hernandez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8363/Elvis%20Yhonny%20Llamo%20Hernandez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uandina.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12557/3990/Carmela_Tesis_bachiller_2020.PDF?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uandina.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12557/3990/Carmela_Tesis_bachiller_2020.PDF?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/8706
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/10822
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/

Westreicher, G. (2022). Muestreo no  probabilistico. Economipedia.

https://economipedia.com/definiciones/muestreo-no-probabilistico.html

Martinez, V. G., & Payr6, M. P. S. (2019). Procrastinacion académica entre
estudiantes de cursos en linea. Validacion de un cuestionario. Apertura, 11(2), 122- 137.

http://udgvirtual.udg.mx/apertura/index.php/apertura/article/view/1673

Gagpiay, L. K. I., Chicaiza, S. L. T., & Aguirre, J. L. (2020). Etica en la investigacion

cientifica. Revista Imaginario Social, 3(1)

IBM SPSS (2023) Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra.
https://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=tests-one-sample-kolmogorov-

smirnov-test

Hernando, A. (2022) Resultados, Discusion y Conclusiones.
https://www.grupocomunicar.com/wp/escuela-de-autores/resultados-discusion-y-
conclusiones/#:~:text=En%20el%20apartad0%20de%20Discusi%C3%B3n,y%20las%20i

mplicaciones%20de%20estos.

Sarango, W. (2020) Implementacion de control de accesos para mejorar la gestion en
seguridadde  Hospedaje del Peru SAC.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/49769?show=full

Cueva, V. (2016). Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del Hotel Los
Portales a través del andlisis de sus expectativas y percepciones.
https://pirhua.udep.edu.pe/items/b235fa8f-edd8-488a-92b8-f41946d883bf

Barragan, M. (2019). La calidad del servicio bajo el modelo Servqual en el hotel Los
Portales - Chiclayo 2017 (Tesis de pregrado, Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo,Chiclayo,  Perq).
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/USAT_1d635b711fh4388786b4d5fce5802a0
5/ Details

44


https://economipedia.com/definiciones/muestreo-no-probabilistico.html
http://udgvirtual.udg.mx/apertura/index.php/apertura/article/view/1673
http://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=tests-one-sample-kolmogorov-
http://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=tests-one-sample-kolmogorov-
https://www.grupocomunicar.com/wp/escuela-de-autores/resultados-discusion-y-conclusiones/#%3A~%3Atext%3DEn%20el%20apartado%20de%20Discusi%C3%B3n%2Cy%20las%20implicaciones%20de%20estos
https://www.grupocomunicar.com/wp/escuela-de-autores/resultados-discusion-y-conclusiones/#%3A~%3Atext%3DEn%20el%20apartado%20de%20Discusi%C3%B3n%2Cy%20las%20implicaciones%20de%20estos
https://www.grupocomunicar.com/wp/escuela-de-autores/resultados-discusion-y-conclusiones/#%3A~%3Atext%3DEn%20el%20apartado%20de%20Discusi%C3%B3n%2Cy%20las%20implicaciones%20de%20estos
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/49769?show=full
https://pirhua.udep.edu.pe/items/b235fa8f-edd8-488a-92b8-f41946d883bf
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/USAT_1d635b711fb4388786b4d5fce5802a05/Details
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/USAT_1d635b711fb4388786b4d5fce5802a05/Details
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/USAT_1d635b711fb4388786b4d5fce5802a05/Details

VI. ANEXOS

Universidad
Sefior de Sipan

e

ANEXO 1: DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quienes suscriben la DECLARACION JURADA, somos estudiantes del Programa de
Estudios de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C, declaramos bajo

juramento que somos autores del trabajo titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN EL MOOD HOTEL
LIFESTYLE DE LA CIUDAD DE CHICLAYO,2023

El texto de nuestro trabajo de investigacién responde y respeta lo indicado en el
Cadigo de Etica del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de
Sipan, conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacién
con las citas y referencias bibliogréaficas, respetando el derecho de propiedad intelectual, por

lo cual informo que la investigacién cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Zavala Calambrogio, Mariana Cristina | 74042298 @/
Estrella Morales, Ariana Georgette 76251633 &@b&‘_

Pimentel, 24 de diciembre de 2023

45



Universidad
Sefior de Sipan

e

ANEXO 2: ACTA DE REVISION DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION

Yo AFRICA DEL VALLE CALANCHEZ URRIBARRI docente del curso de
INVESTIGACION Il del Programa de Estudios de NEGOCIOS INTERNACIONALES vy
revisor de la investigacion de los estudiantes Zavala Calambrogio Mariana Cristina, Estrella
Morales Ariana Georgette titulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN EL MOOD HOTEL LIFESTYLE
DE LA CIUDAD DE CHICLAYO

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 20%, verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN. Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud
de los productos académicos y de investigacion en la Universidad Sefior de Sipan S.A.C.,
aprobada mediante Resolucion de Directorio N° 145-2022/PD-USS.

En virtud de lo antes mencionado, firma:

. C.E.:
Africa Del Valle Calanchez Urribarri %/ %

005774548

firma

Pimentel, 24 de diciembre de 2023

46



Universidad
Sefior de Sipan

|
ANEXO 3: ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

|

Yo CARLOS ANDRE REYES ARROYO. quien suscribe como asesor desighado
medianteResolucion de Facultad N° 0298, del proyecto de investigacion titulado: Calidad de
servicio y atencion al cliente en el Mood Hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo,2023
desarrollado por los estudiantes: estudiantes Zavala Calambrogio Mariana Cristina, Estrella
Morales Ariana Georgette del programa de estudios de la carrera profesional Turismo y
Negocios , acredito haber revisado, realizado observaciones y recomendaciones pertinentes,

encontrandose expedito para su revision por parte del docente del curso.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

MG. CARLOS ANDRE REYES ARROYO DNI: 46223496
(Asesor)

- OD‘

Zavala Calambrogio, Mariana Cristina DNI: 74042298 é@/
(Autor 1)

Estrella Morales, Ariana Georgette DNI:76251633 )6 @ 3
(Autor 2)

Pimentel, 24 de diciembre de 2023

47



ANEXO 4: OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

) o Definicion ) . _ Preguntas/Items
Variable Definicion Conceptual _ Dimension Indicadores
Operacional
Atencién  al Calderon, (2019) define a la ¢Se siente conforme con la atencion que se
cliente atencion al cliente como aquella | Para lograr le brinda por parte del personal del
relacion que tiene directamente la | medir la establecimiento al adquirir su servicio?
clientela con el proveedor, en la | atencion al _ N
. . , o ¢Considera que el servicio prestado dentro
cual se otorga el servicio que | cliente se tendra | Servicio _ o o _
. . ) Percepcion del servicio. | del establecimiento cubre sus necesidades
presta 'y brinda cualquier | en cuenta las | prindado _
o . - y expectativas?
organizacion mediante  la | siguientes
comunicacion directa con los | dimensiones: ;Considera usted que se debe de mejorar
consumidores donde se prioriza | Servicio la atencion que se le brinda por parte de
conocer Sus sugerencias, | brindado y los empleados del establecimiento?
preguntas, reclamos, cuestionar | comunicacion.

sobre el producto o servicio que se
le ha otorgado, las cuales son de

ayuda respecto a la mejoria

Comunicacion.

Comunicacioén verbal.

¢Considera usted que la comunicacion que

se tiene con el personal de manera directa
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constante de la prestacion y calidad
de los servicios brindados; esto a
su vez estd enfocado en
perfeccionar la experiencia de cada

cliente.

es la mas eficiente a la hora de ofrecer el

servicio?

¢Considera usted que los empleados le
brindan el adecuado respeto vy
consideracién al momento de dirigirse a
usted?

¢Considera usted que el establecimiento
cuenta con un adecuado protocolo ante

quejas y reclamos del cliente?

Comunicacion

verbal.

no

¢Considera usted que el establecimiento
cuenta un buen servicio de recepciones

online?

¢Considera usted que las respuestas a los

pedidos online son inmediatas?

¢Considera que la atencion que se le

brinda de manera online (llamadas,
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mensajes) satisface sus necesidades para
adquirir el servicio dentro  del

establecimiento?
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Variable Definicion Conceptual | Definicion Operacional Dimension Indicadores Preguntas/items
Gonzales, (2019) ¢Considera
comenta que la calidad de los usted que el
servicios siempre esta establecimiento de
altamente conectada con la hospedaje posee la
expectativa de la clientela, lo Para lograr medir infraestructura
. que hace pensar que tener un la Calidad de servicio se adecuada para brindar
Calidad de - - tendra en cuenta las . -
servicio servicio deficiente que no o _ _ un servicio de calidad?
satisfaga  consumidor se | Siquientes dimensiones:
convertiraen un punto en contra Elementos tangibles, Elementos Instalaciones ¢Considera que
para la calificacion del servicio, | F1aPilidad y Capacidad de | tangibles ' se debe de mejorar la

e incluso se puede determinar
en que se estd brindando un
servicio  deficiente. Por
consecuencia, existird  una
ventaja en la competencia
laboral  respecto de otros
negocios en el mismo rubro, ya
que el cliente siempreacude a

lugares que llenaron sus

respuesta.

infraestructura del
establecimiento de
hospedaje?

¢ Considera
usted que se debe de
mejorar el
equipamiento del

establecimiento de
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expectativas.

hospedaje?

Equipos

tecnologia.

¢Considera
usted que el
establecimiento de
hospedaje cuenta con
un equipamiento
adecuado para facilitar

un servicio de calidad?

¢Considera
usted que el hotel se
estd acoplando a las

nuevas tecnologias?

¢Considera que
se debe de mejorar la
calidad de la
tecnologia con la que
cuenta el
establecimiento de

hospedaje?
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Fiabilidad

Desempefio de los

empleados.

¢ Considera
usted que los
empleados del
establecimiento
cuentan con un buen

desempefio?

¢Considera
usted que el personal
se  preocupa  por
brindarle un servicio

de calidad?

¢Considera
usted que se debe de
mejorar el desempefio
que  realizan  los
empleados del

establecimiento?

Informacion

oportuna.

¢Considera

usted que el personal le
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brinda la informacion
oportuna y veridica de
los servicios que
brinda el
establecimiento?

¢Considera
usted que el personal
que labora dentro del
establecimiento es

fiable?

¢ Considera
usted que se debe de
mejorar la capacidad
de los empleados con
respecto a la
informacion y el
tiempo en que se le

brinda?
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Capacidad

respuesta

de

Disposicion

ayuda

de

¢Considera
usted que el personal
que labora dentro del
establecimiento tiene
la  disposicion  de
brindar ayuda ante
cualquier  situacion

que se le presente?

¢Considera que
el personal del

establecimiento

siempre esta
disponible para
atenderlo?

¢Considera

usted que el personal
tiene suficiente
predisposicion  ante

cualquier pregunta que
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tenga?

Solucién

problemas

de

¢ Considera
usted que el personal
que labora dentro del
establecimiento cuenta
con la capacidad de
solucionar problemas
de cualquier

magnitud?

¢ Considera
usted que el personal
cuenta con una buena
capacidad de

respuesta?

¢Considera
usted que el personal
se encuentra preparado

para brindarle solucion
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a cualquier inquietud o
problema para una

estadia confortable?
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ANEXO 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Enfoque metodoldgico

Titulo Calidad de servicio y atencion al cliente en el Mood hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023
Problema Hipotesis Objetivo Objetivo Tipo de Disefio
General Especifico Investigacion | Investigacion
¢ Cual es la relacion entre HO. Existe una Determinar OELl. Aplicada No experimental

la calidad de servicio y la
atencion al cliente Mood hotel
ciudad de

Lifestyle de la

Chiclayo, 2023?

relacion significativa

entre la calidad de
servicio y la atencion
al cliente en la
empresa Mood hotel
Lifestyle,
2023

H1.

Chiclayo,

No existe una
relacion significativa
entre la calidad de
servicio y la atencion

al cliente en la

la relacion entre la
calidad de servicio
y la atenciéon al
cliente en el “Mood
hotel Lifestyle de la
ciudad de

Chiclayo, 2023¢«.

Diagnosticar el nivel de
calidad de servicio en el
Mood Hotel Lifestyle en
la ciudad de Chiclayo en
el aifo 2023.

OE2.
Diagnosticar la atencion
al cliente en el MoodHotel
Lifestyle en laciudad de

Chiclayo en el afio 2023

Cuantitativa

correlacional,

transversal y descriptivo
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empresa Mood hotel
Lifestyle,  Chiclayo,
2023

OE3. Analizar la
relacion entre la calidad
de servicio y la asistencia
brindada al cliente en el
“Mood hotel Lifestyle™
Chiclayo, 2023.
OE4. Identificar la
relacion entre la calidad
de servicio y la
comunicacion  con el
cliente en el “Mood hotel
Lifestyle™ Chiclayo, 2023
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ANEXO 6: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EN EL MOOD HOTEL LIFESTYLE DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2023

Este cuestionario tiene como objetivo principal evaluar y determinar la excelencia del servicio
y atencion al cliente en el Mood hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023, por lo tanto, su
respuesta como cliente es de suma importancia para nosotros. La informacion que nos

proporcione sera tratada de forma confidencial y anénima.

DETALLE DEL INSTRUMENTO: Este ha sido elaborado a partir de los indicadores de la

operalizacién de las variables de la indagacion.

INSTRUCCIONES: Recuerde que no hay respuestas correctas ni incorrectas. Trate de
responder con la mayor veracidad posible. Para cada afirmacion se ofrecen 5 opciones de

apreciacion, elija una de ellas y escriba una “X” en el recuadro respectivo.

1- ¢Entre qué rango esta su edad?
a- 0-16
b- 17-26
c- 27-36
d- 37-56

e- 56 a mas.

N
)

¢ Cual es su sexo?

Femenino

QD
1

b- Masculino

c- Prefiero no decirlo.

w
1

¢Cual es su ocupacion?

a
b
c
d

B- OWOS .o,

Empleado

Estudiante

Ama de casa

Empresario

4- ¢Cudl es su grado de instruccion?
a- Primario

b- Secundario
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c- Superior

5- ¢Cuél es su pais de procedencia?

Escala valorativa:

e Totalmente de acuerdo: 1

e De acuerdo: 2
e Ni de acuerdo ni desacuerdo: 3
e Endesacuerdo: 4
e Totalmente en desacuerdo: 5
ESCALAS
1 2 5
N° | PROPOSICIONES CALIDAD DE SERVICIO
Dimensiones | Items y /o Preguntas
1 Elementos 1. ¢Considera usted que el
tangibles establecimiento de
hospedaje posee la

infraestructura ~ adecuada
para brindar un servicio de

calidad?

2. ¢Considera que se debe de
mejorar la infraestructuradel
establecimiento de

hospedaje?
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3. ¢Considera usted que sedebe
de mejorar elequipamiento
del

establecimiento de

hospedaje?

4. ;Considera usted que el
establecimiento de
hospedaje cuenta con un
equipamiento adecuado para
facilitar un servicio de

calidad?

5. ¢ Considera usted gue el hotel
se esta acoplando a las

nuevas tecnologias?

6. ¢Considera que se debe de
mejorar la calidad de la
tecnologia con la que cuenta
el  establecimiento  de
hospedaje?

Fiabilidad

7. ¢Considera usted que los
empleados del
establecimiento cuentan con

un buen desempefio?

8. ¢Considera usted que el
personal se preocupa por
brindarle un servicio de

calidad?

9. ¢Considera usted que se

debe de  mejorar el
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desemperfio que realizan los
empleados del

establecimiento?

10.

¢Considera usted que el
personal le brinda la
informacion  oportuna 'y
veridica de los servicios que

brinda el establecimiento?

11.

¢Considera usted que el
personal que labora dentro
del  establecimiento  es

fiable?

12.

¢ Considera usted que sedebe
de mejorar lacapacidad de
los empleadoscon respecto a
lainformacién y el tiempo en

que se le brinda?

Capacidad de

respuesta

13.

¢Considera usted que el
personal que labora dentro
del establecimiento tiene la
disposicion de brindar ayuda
ante cualquier situacion que

se le presente?

14.

¢Considera que el personal
del establecimiento siempre
esta disponible para

atenderlo?
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15.

¢Considera usted que el
personal tiene suficiente
predisposicion ante
cualquier pregunta que

tenga?

16.

¢Considera usted que el
personal que labora dentro
del establecimiento cuenta
con la capacidad de
solucionar problemas de

cualquier magnitud?

17.

¢Considera usted que el
personal cuenta con una
buena capacidad de

respuesta?

18.

¢Considera usted que el
personal se  encuentra
preparado para brindarle
solucion a cualquier
inquietud o problema para

una estadia confortable?

parte del personal del

N° ESCALAS
PROPOSICIONES ATENCION AL CLIENTE 1 2 5
Dimensiones | Items y /o Preguntas

1 Servicio 19. ;Se siente conforme con la
brindado atencion que se le brinda por
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establecimiento al adquirir

su servicio?

20.

¢Considera que el servicio
prestado dentro del
establecimiento cubre sus

necesidades y expectativas?

21.

¢ Considera usted que sedebe
de mejorar la atencion que
se le brinda por parte delos
empleados del

establecimiento?

Comunicacion

22.

¢Considera usted que la
comunicacion que se tiene
con el personal de manera
directa es la mas eficiente a
la hora de ofrecer el

servicio?

23.

¢Considera usted que los
empleados le brindan el
adecuado respeto y
consideracion al momento

de dirigirse a usted?

24,

¢Considera usted que el
establecimiento cuenta con
un adecuado protocolo ante
quejas 'y reclamos del

cliente?
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25.

¢Considera usted que el
establecimiento cuenta un
buen servicio de recepciones

online?

26.

¢Considera usted que las
respuestas a los pedidos

online son inmediatas?

217.

¢Considera que la atencion
que se le brinda de manera
online (llamadas, mensajes)
satisface sus necesidades
para adquirir el servicio

dentro del establecimiento?
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ANEXO 7: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1.1 wavmmwpam«ow
1. NOMBRE DEL JUEZ ‘(}aw1(5¢u,~‘gﬁrqfilpqr_
PROFESION B }rrmw “ }_JC?M
ESPECIALIDAD | L et S o :
2 GRADO ACADEMICO [ Wadia-
EXPERIENCIA PROFESIC 'T l3 s \
(ANOS) ﬂ
CARGO Dyedara da Groula- |
"TITULO DE LA INVESTIGACION: cwam,muMonam
Hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023
DATOS DEL TESISTA _ . 3
%1 TNOMBRES Y APELLIDOS | MARIANA CRISTINA ZAVALA
CALAMBROGIO
ARIANA GEORGETTE ESTRELLA
MORALES
Entrevista ( )
4. INSTRUMENTO EVALUADO Lista de Cotejo () ‘
Encuesta (X) i

GENERAL
Ewhmwmyuwnd
chente en el Mood hotel Lifestyle de la ciudad

de Chiclayo, 2023
» o 1
5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO mn - S~
de calidad de servic:o
- Examinar la satisfaccion con respecto
a la atencion al cliente
MuthMmmuMomM
30 con un aspa (x) en "A” si estd de ACUERDO o en “D" si esta
EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
DEL INSTRUMENTO
A(X) D( )
SUGERENCIAS:
Alx) o( )
SUGERENCIAS:
A(x) D( )
SUGERENCIAS:
A(x) o( )
SUGERENCIAS:
Alx) o( )
SUGERENCIAS:
olA(L) D( )
hospedaje posee | SUGERENCIAS:




la Infraestructura adecuada para
brindar un servicio de calidad?

o7

¢, Considera que se debe de mejorar la
infraestructura del establecimiento de
hospedaje?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

08

¢Considera usted que se debe de
mejorar el  equipamiento  del
establecimiento de hospedaje?

A(x)

SUGERENCIAS:

D (

09

¢ Considera usted que el
establecimiento de hospedaje cuenta
con un equipamiento adecuado para
facilitar un servicio de calidad?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

10

¢ Considera usted que el hotel se esta
acoplando a las nuevas tecnologias?

A x)

SUGERENCIAS:

D (

1

¢ Considera que se debe de mejorarla
calidad de la tecnologia con la que
cuenta el establecimiento de
hospedaje?

A(x)

SUGERENCIAS:

D(

12

¢ Considera usted que los empleados
del establecimiento cuentan con un
buen desempeno?

A ¥)

SUGERENCIAS:

D (

13

¢Considera usted que el personal se
preocupa por brindarle un servicio de
calidad?

Alyx)

SUGERENCIAS:

D (

14

. Considera usted que se debe de
mejorar el desempefio que realizan
los empleados del establecimiento?

A(¥)

SUGERENCIAS:

15

¢ Considera usted que el personal le
brinda la informacion oportuna y
veridica de los servicios que brinda el
establecimiento?

A(x)

SUGERENCIAS:

D (

-116

¢ Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento es
fiable?

Alx )

SUGERENCIAS:

D(

17

¢Considera usted que se debe de
mejorar la capacidad de los
empleados con respecto a la
informacion y el tiempo en que se le
brinda?

Al

SUéERENCIAS:

D (

18

¢ Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento
tiene la disposicion de brindar ayuda
ante cualquier situacién que se le
presente?

A(Y)

SUGERENCIAS:

D (

19

¢Considera que el personal del
establecimiento siempre esta
disponible para atenderlo?

Al )

SUGERENCIAS:

D(

20

¢ Considera usted que el personal
tiene suficiente predisposicion ante
cualquier pregunta que tenga?

Alx)

SUGERENCIAS:

21

¢ Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento

A(y)

SUGERENCIAS:

D (




cuenta con la capacidad de solucionar
problemas de cualquier magnitud?

22

¢ Considera usted que el personal
cuenta con una buena capacidad de
respuesta?

A(X)

SUGERENCIAS:

23

¢ Considera usted que el personal se
encuentra preparado para brindarle
solucion a cualquier inquietud o
problema para una estadia
confortable?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

24

¢, Se siente conforme con la atencién
que se le brinda por parte del personal
del establecimiento al adquirir su
servicio?

A(X)

SUGERENCIAS:!

D (

25

¢ Considera que el servicio prestado
dentro del establecimiento cubre sus
necesidades y expectativas?

A( X)

SUGERENCIAS:

D(

26

¢Considera usted que se debe de
mejorar la atencion que se le brinda
por parte de los empleados del
establecimiento?

A(X)

SUGERENCIAS:

D

27

¢Considera usted que la
comunicacion que se tiene con el
personal de manera directa es la mas
eficiente a la hora de ofrecer el
servicio?

A x)

SUGERENCIAS:

28

¢ Considera usted que los empleados
le brindan el adecuado respeto y
consideracion al momento de dirigirse
a usted?

A(x)

SUGERENCIAS:

D(

29

¢Considera usted que el
establecimiento cuenta con un
adecuado protocolo ante quejas y
reclamos del cliente?

A(x)

SUGERENCIAS:

D (

30

¢ Considera usted que el
establecimiento cuenta un buen
servicio de recepciones online?

A X)

SUGERENCIAS:

D (

31

¢ Considera usted que las respuestas
a los pedidos online son inmediatas?

A )

SUGERENCIAS:

D (

32

¢Considera que la atencion que se le
brinda de manera online (llamadas,
mensajes) satisface sus necesidades
para adquirir el servicio dentro del
establecimiento?

A(L)

SUGERENCIAS:

D (




1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Universidad
u q q Sefior de Sipén
| 4 B .

1.1. Instrumento de Validacion No Experimental por Juicio de expertos

1. NOMBRE DEL JUEZ

Coe 8 DD

PROFESION roasyme Y\ Vegoaged
ESPECIALIDAD ‘ =

2, GRADO ACADEMICO WG FITeR
EXPERIENCIA PROFESIONAL S
(ANOS) @8 Dw
CARGO otC_

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de servicio y atencién al cliente en el Mood
Hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 NOMBRES Y APELLIDOS

MARIANA CRISTINA ZAVALA
CALAMBROGIO

ARIANA GEORGETTE ESTRELLA
MORALES

|
‘4. INSTRUMENTO EVALUADO

Entrevista ()
Lista de Cotejo ()
Encuesta (X)

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL:

Evaluar la excelencia del servicio y atencion al
cliente en el Mood hotel Lifestyle de la ciudad
de Chiclayo, 2023.

ESPECIFICOS:
- Determinar la excelencia de la variable
de calidad de servicio.
- Examinar la satisfaccion con respecto
a la atencion al cliente.

SUGERENCIAS.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para
que Ud. Los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si estda de ACUERDO o en “D” si esta
en DESACUERO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

No |DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

establecimiento de hospedaje posee

01 | ¢Entre qué rango esta su edad? A(x) D( )
SUGERENCIAS: :

02 | ¢Cual es su sexo? A ) D( )
SUGERENCIAS:

03 | ¢Cual es su ocupacion? A( x) D( )
SUGERENCIAS:

04 |¢Cual es su grado de instruccion? A(Y) D( )
SUGERENCIAS:

05 |¢Cuanto gana al mes? A(x) D( )
SUGERENCIAS:

06 |¢Considera usted que ellA(Y) D( )

SUGERENCIAS:




la infraestructura adecuada para
brindar un servicio de calidad?

07

¢ Considera que se debe de mejorar la
infraestructura del establecimiento de
hospedaje?

Alx)

SUGERENCIAS:

D(

08

¢Considera usted que se debe de
mejorar el equipamiento  del
establecimiento de hospedaje?

A(x)

SUGERENCIAS:

D(

0S

¢ Considera usted que el
establecimiento de hospedaje cuenta
con un equipamiento adecuado para
facilitar un servicio de calidad?

A(y)

SUGERENCIAS:

D (

10

¢ Considera usted que el hotel se esta
acoplando a las nuevas tecnologias?

A x)

SUGERENCIAS:

D (

11

¢ Considera que se debe de mejorar la
calidad de la tecnologia con la que
cuenta el establecimiento de
hospedaje?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

12

¢ Considera usted que los empleados
del establecimiento cuentan con un
buen desempefio?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

13

¢ Considera usted que el personal se
preocupa por brindarle un servicio de
calidad?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

14

¢ Considera usted que se debe de
mejorar el desempefno que realizan
los empleados del establecimiento?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

15

¢ Considera usted que el personal le
brinda la informacion oportuna vy
veridica de los servicios que brinda el
establecimiento?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

16

¢ Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento es
fiable?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

17

¢Considera usted que se debe de
mejorar la capacidad de los
empleados con respecto a la
informacion y el tiempo en que se le
brinda?

AL

SUGERENCIAS:

D (

18

¢, Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento
tiene la disposicion de brindar ayuda
ante cualquier situacion que se le
presente?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

19

¢Considera que el personal del
establecimiento siempre esta
disponible para atenderio?

A(x)

SUGERENCIAS;

D (

20

¢Considera usted que el personal
tiene suficiente predisposicion ante
cualquier pregunta que tenga?

21

A(YX)

SUGERENCIAS:

D (

¢ Considera usted que el personal que
labora dentro del establecimiento

A(X)

SUGERENCIAS:

D (




cuenta con la capacidad de solucionar
problemas de cualquier magnitud?

22

¢Considera usted que el personal
cuenta con una buena capacidad de
respuesta?

A(L)

SUGERENCIAS:

D(

23

¢, Considera usted que el personal se
encuentra preparado para brindarle
solucidon a cualquier inquietud o
problema para una estadia
confortable?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

24

¢, Se siente conforme con la atencién
que se le brinda por parte del personal
del establecimiento al adquirir su
servicio?

A(X)

SUGERENCIAS:

D (

25

¢, Considera que el servicio prestado
dentro del establecimiento cubre sus
necesidades y expectativas?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

26

¢Considera usted que se debe de
mejorar la atencion que se le brinda
por parte de los empleados del
establecimiento?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

27

¢ Considera usted que la
comunicacién que se tiene con el
personal de manera directa es la mas
eficiente a la hora de ofrecer el
servicio?

A(k)

SUGERENCIAS:

D(

28

¢Considera usted que los empleados
le brindan el adecuado respeto y
consideracion al momento de dirigirse
a usted?

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

29

¢ Considera usted que el
establecimiento cuenta con un
adecuado protocolo ante quejas y
reclamos del cliente?

A(y)

SUGERENCIAS:

30

¢ Considera usted que el
establecimiento cuenta un buen
servicio de recepciones online?

A()

SUGERENCIAS:

D (

31

¢ Considera usted que las respuestas
a los pedidos online son inmediatas?

A(y)

SUGERENCIAS:

D(

32

¢ Considera que la atencion que se le
brinda de manera online (llamadas,
mensajes) satisface sus necesidades
para adquirir el servicio dentro del
establecimiento?

A )

SUGERENCIAS:

D (




Universidad
Sefior de Sipan
LISS
ANEXO 8: VALIDACION DEL INSTRUMENTO NO EXPERIMENTAL

Instrumento de Validacién No Experimental por Juicio de expertos

1. NOMBRE DEL JUEZ Kerwin Jose chavez vera
PROFESION Administracion
ESPECIALIDAD Gerencia
GRADO ACADEMICO Doctorado
EXPERIENCIA 15 afios

PROFESIONAL(ANOS)
CARGO Docente investigador

Hotel Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de servicio y atencion al cliente en el Mood

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 NOMBRES Y| MARIANA
APELLIDOS CRISTINA ZAVALA
CALAMBROGIO

ARIANA  GEORGETTE
ESTRELLAMORALES

Entrevista ()

4. INSTRUMENTO EVALUADO Lista de

Cotejo ()Encuesta
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(X)

GENERAL:

Evaluar la excelencia del servicio y
atencion al cliente en el Mood hotel Lifestyle
de la ciudad de Chiclayo, 2023.

5. OBJETIVOS DEL

INSTRUMENTO

ESPECIFICOS:

de calidad de servicio.

Examinar la satisfaccidn con respecto

a la atencion al cliente.

Determinar la excelencia de la variable

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas

para que Ud. Los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si
estd en DESACUERO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
0
¢Entre qué rango esta su edad? A(x) D
1 (
SUGERENC
IAS:
¢Cual es su sexo? A(x ) D
2 SUGERENCIAS (
¢ Cudl es su ocupacion? A( x) D
3 (
SUGERENC
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IAS:

¢ Cual es su grado de instruccion? A(x)
SUGERENC(
IAS:
¢Cuanto gana al mes? A(x)
SUGERENC(
IAS:
¢ Considera usted A (X)
que el SUGERENCIAS (

establecimiento de hospedaje posee la

infraestructura adecuada para

brindar
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un servicio de calidad?

¢Considera que se debe de
mejorar la  infraestructura  del

establecimiento de hospedaje?

A(x )
SUGERENCIAS:

¢Considera usted que se debe
de mejorar el equipamiento
del establecimiento de

hospedaje?

A(x )
SUGERENCIAS:

¢Considera usted que el
establecimiento de hospedaje cuenta con

un equipamiento adecuado para

facilitar un servicio de calidad?

A(x )
SUGERENCIAS:

¢Considera usted que el hotel sg

estd acoplando a las nuevas tecnologias?

A (x )
SUGERENCIAS:

¢Considera que se debe de
mejorar la calidad de la tecnologia con la
que cuenta el establecimiento de

hospedaje?

A(x)
SUGERENCIAS:

¢Considera usted que los
empleados del establecimiento cuentan

con un buen desempefio?

A(x )
SUGERENCIAS:
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¢Considera usted que el

A (x)

personal sepreocupa por brindarle un|SUGXERENCIAS: (
servicio de

calidad?

¢ Considera usted que se debe de A (x )
mejorar el desempefio que realizan los [SUGERENCIAS: (

empleados del establecimiento?

¢Considera usted que el personal A(x )
le brinda la informacion oportuna y|SUGERENCIAS: (
veridica de los servicios que brinda el

establecimiento?

¢Considera usted que el personal A(x )
que labora dentro del establecimiento es SUGERENCIAS: (
fiable?

¢ Considera usted que se debe de A (x )
mejorar la capacidad de los empleados SUGERENCIAS: (
con respecto a la informacion y el

tiempo en que se le brinda?

¢Considera usted que el personal A(x )
que labora dentro del establecimiento SUGERENCIAS: (

tienela disposicion de brindar ayuda ante

cualquier situacion que se le

presente?
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¢Considera que el del A(x )
personal estd SUGERENCIAS:  (

establecimiento siempre

disponible para atenderlo?

¢ Considera usted que el personal A (x )
tiene suficiente predisposicion ante SUGERENCIAS: (
cualquier

pregunta que tenga?

¢ Considera usted que el personal A(Xx)
que labora dentro del establecimiento SUGERENCIAS: (

cuenta con la capacidad de solucionar

problemas de cualquiermagnitud?

65



¢Considera usted que el personal
cuenta con una buena capacidad de

respuesta?

A( x) D (

SUGERENCIAS:

¢ Considera usted que el personal
se encuentra preparado para brindarle
solucion a cualquier inquietud o

problema para una estadia

confortable?

A(X) D (

SUGERENCIAS:

;Se siente conforme con la
atencion que se le brinda por parte del
personal del establecimiento al adquirir

Su servicio?

A x) D(

SUGERENCIAS:

¢Considera que el servicio
prestado dentro del establecimiento

cubre sus

necesidades y expectativas?

A(x) D (

SUGERENCIAS:

¢ Considera usted que se debe de
mejorar la atencion que se le brinda por

parte de los empleados del

establecimiento?

A(X ) D(

SUGERENCIAS:

¢(Considera usted que la
comunicaciénque se tiene con el personal
de maneradirecta es la més eficiente a la

hora de

A(X) D (

SUGERENCIAS:
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ofrecer el servicio?

¢Considera usted que los
empleados lebrindan el adecuado respeto

y consideracion al momento de dirigirse a

usted?

A(x) D (

SUGERENCIAS:

¢Considera usted que el
establecimiento cuenta con un adecuado
protocolo ante quejas y reclamos del

cliente?

A( x) D (

SUGERENCIAS:

¢Considera usted que el
establecimiento cuenta un buen servicio

de recepciones online?

Al x) D (

SUGERENCIAS:

¢Considera usted que las
respuestas a los pedidos online son

inmediatas?

A( x) D (

SUGERENCIAS:

¢Considera que la atencion que
se le brinda de manera online (llamadas,
mensajes) satisface sus necesidades

para adquirir el servicio dentro
del

establecimiento?

Al x) D (

SUGERENCIAS:

..............

.... ——

6". Kerwin José Chivez Vera

C.E. 003058624
Docente Investigador

Juez Experto
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ANEXO 9: CORREO ELECTRONICO RECIBIDO DE INTERNATIONAL JOURNAL

OF BUSINESS SCIENCE AND APPLIED MANAGEMENT
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All papers will undergo a double-blinded reviewing process. after an initial screening process by the editorial leam Authors should send an electronic copy of their
papar via emal to tha co-ordinating aditor. who will then forward the paper to the reviewars. Reviewsrs are typically sxpactad %o raspond within 10-12 weeks
Depending on the refereers recommendations and comments the co-ordinating editor will Eaise with the corresponding suthor to communicate the decision made
and take further actian # applicable Please be patient during this period

« Responder ~* Reenviar ®

a
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CARTA DE AUTORIZACION PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

Chiclayo, 14 de julio del 2023

Quien suscribe:
Sr., Jose Victor Cedano Romero
Representante Legal — Empresa Mood hotel Lifestyle
AUTORIZA: Permiso para recojo de informacién pertinente en funcién del proyecto
de investigacién, denominado Calidad de servicio y atencién al cliente en el Mood hotel
Lifestyle de la ciudad de Chiclayo, 2023

Por el presente, el que suscribe, Jose Victor Cedano Romero representante legal de la empresa
Mood hotel Lifestyle AUTORIZO a las  estudiantes Ariana Georgette Estrella Morales.
identificado con DNI N°, 76251633 y Mariana Cristina Zavala Calambrogio con  DNI
N°.,74042298 estudiantes del Programa de Estudios de Turismo y Negocios. y autor del trabajo
de investigacion denominado Calidad de servicio y atencion al cliente en el Mood hotel Lifestyle
de la ciudad de Chiclayo, 2023 al uso de dicha informacion que conforma el expediente técnico,
asi como hojas de memorias, céalculos entre otros como planos para efectos exclusivamente
académicos de la elaboracién de tesis, enunciada lineas arriba de quien solicita se garantice la

absoluta confidencialidad de la informacion solicitada.

Atentamente.

Nombre y Apellidos: Jose Victor Cedano Romero
DNI N°:41777820

Cargo de la empresa: Gerente
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ANEXOQO: Evidencias de ejecucion.
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Cadigo: F3.PF2-PR.0O2

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE [ Versian: 02

SIMILITUD DE LA INVESTIGACION — Ty

Haoja: ideil

Yo, Cesar Ricardo Rocero Salazar, coordinador de investigacion del Programa de Estudios de Turismo
y Megocios, he realizado €l segundo contral de orginalidad de la investigacion, € mismo que
estd dentro de los porcentajes establecidos para el nivel de Pregrado segin la Directiva de similitud
vigente en USS: ademas cerifico gue lo verion gue hace enfrega es la version final del
informe fitulado: Calidad de servicio y atencion al cliente en el Mood Hotel Lfestyle de la ciudad de
Chiclayc. 2023, elaborado por el estudiante(s) Estrella Morales, Ariana Georgette y Zavala
Calambrogio, Mariana Cristina.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada fiene un indice de similitud del 21%, verificable

en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de similitud TURMNITIM.

Por lo gque se concluye que cada vna de las ceoincidencios detectadas no constituyen plagio v
cumple con lo establecido en la Directliva sobre indice de similitud de los productos académicos ¥

de invesfigacion vigente.

Fimentel, 25 de sepfiembre de 2024

Dr. Rocero Salazar Cesar Ricardo
Coordinador de Investigacion

DI N® 44308244
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