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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación sustenta el tema de “La calidad del servicio hotelero y su incidencia en la satisfacción 
del cliente en la zona urbana del cantón de Portoviejo.”; tiene como objetivo general analizar si la calidad del servicio 
hotelero incide en la satisfacción al cliente en la zona urbana del cantón Portoviejo, se detectó que en la actualidad las 
exigencias y expectativas de los clientes son cambiantes pero tienen un eje central que es la calidad del servicio lo cual 
incide muchas veces de forma positiva y negativa en cuanto a la atención al cliente y a los aspectos para catalogar a los 
hoteles de calidad esto influyen en los niveles de la satisfacción al cliente, así mismo se evidenció que el alto precio de 
los servicios que proporcionan los hoteles es uno de los tantos factores por lo que muchas personas no quieren volver a 
dichos hoteles, por estos motivos es necesario que se implemente el  modelo de gestión de la calidad Servqual el cual 
es una herramienta para optimizar en sí la calidad de los servicios que ofertan. En la metodología, se empleó los métodos 
bibliográfico, descriptivo, analítico-sintético, deductivo-inductivo y estadístico para canalizar y organizar la información 
obtenida mediante la investigación de campo a través de las técnicas de observación y encuestas a los clientes de la 
Dirección de Desarrollo Turístico de Portoviejo y entrevista al presidente de la asociación de hoteleros de la ciudad de 
Portoviejo. Los datos permitieron hacer las conclusiones y recomendaciones de acuerdo al análisis de los problemas 
investigados.

Palabras clave: Calidad, Satisfacción, Servicio Hotelero, Cliente, Modelo Servqual.

ABSTRACT

This research work supports the theme “The quality of the hotel service and its impact on customer satisfaction in the 
urban area of Portoviejo canton.”; Its general objective is to analyze whether the quality of the hotel service affects cus-
tomer satisfaction in the urban area of Portoviejo canton, it was detected that currently the demands and expectations of 
the customers are changing but they have a central axis that is the quality of the service which often affects positively and 
negatively in terms of customer service and aspects of cataloging quality hotels that influence customer satisfaction levels, 
it was also shown that the high price of services that provide the hotels is one of the many factors so many people do not 
want to return to these hotels, for these reasons it is necessary to implement the Servqual quality management model which 
is a tool to optimize the quality of the services they offer. In the methodology, the bibliographic, descriptive, analytical-syn-
thetic, deductive-inductive and statistical methods were used to channel and organize the information obtained through 
field research through observation techniques and customer surveys of clients of the “Tourism Development Department 
Portoviejo” and interview with the president from the hoteliers association of Portoviejo city. The data allowed conclusions 
and recommendations to be made according to the analysis of the problems investigated.

Keywords: Quality, Satisfaction, Hotel Service, Client, Servqual Model.

RESUMO

Este trabalho de investigação apoia o tema “A qualidade do serviço hoteleiro e o seu impacto na satisfação do cliente 
na zona urbana do cantão de Portoviejo.”; O seu objectivo geral é analisar se a qualidade do serviço hoteleiro afecta a 
satisfação do cliente na zona urbana do cantão de Portoviejo, detectou-se que actualmente as exigências e expectativas 
dos clientes estão a mudar mas têm um eixo central que é a qualidade dos serviço que muitas vezes afeta positivamente 
e negativamente em termos de atendimento e aspectos de catalogação de hotéis de qualidade que influenciam os níveis 
de satisfação do cliente, também foi mostrado que o alto preço dos serviços que prestam os hotéis é um dos muitos fato-
res que tantas pessoas não desejam para voltar a estes hotéis, por estes motivos é necessário implementar o modelo de 
gestão da qualidade Servqual que é uma ferramenta para otimizar a qualidade dos serviços que oferecem. Na metodo-
logia, utilizaram-se os métodos bibliográfico, descritivo, analítico-sintético, dedutivo-indutivo e estatístico para canalizar e 
organizar a informação obtida através da pesquisa de campo através de técnicas de observação e inquéritos aos clientes 
do “Departamento de Desenvolvimento Turístico de Portoviejo” e entrevista com o presidente da associação hoteleira da 
cidade de Portoviejo. Os dados permitiram que conclusões e recomendações fossem feitas de acordo com a análise dos 
problemas investigados.

Palavras-chave: Qualidade, Satisfação, Atendimento Hoteleiro, Cliente, Modelo Servqual.
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Introducción

La calidad en el servicio al cliente es fun-
damental para garantizar la rentabilidad y 
el éxito de cualquier empresa. Además de 
contribuir con la lealtad del consumidor ha-
cia un producto o servicio, garantiza la via-
bilidad y éxito de la compañía dentro del 
mercado competitivo que existe en la ac-
tualidad. (Silva, 2018)

La calidad en sentido general se ha conver-
tido en la estrategia principal para las em-
presas turísticas, un elemento diferenciador 
dentro del agudo ambiente competitivo que 
predomina en el sector. Desde hace algu-
nos años el sector turístico se halla inmerso 
en un proceso de cambio que ha convertido 
a la calidad en uno de los elementos más 
preciados tanto por los turistas como por 
las organizaciones turísticas. (Soto, 2011)

Satisfacción del cliente es un requisito indis-
pensable para ganarse un lugar en la mente 
de los clientes y por ende, en el mercado 
meta. Por ello, el objetivo de mantener satis-
fecho a cada cliente ha traspasado las fron-
teras del departamento de mercadotecnia 
para constituirse en unos de los principa-
les objetivos de todas las áreas funcionales 
(producción, finanzas, recursos humanos, 
etc.) de las empresas exitosas. (Kotler & Ar-
mstrong, 2003)

Lo antes indicado permitió desarrollar el 
presente proyecto de investigación titula-
do: “La calidad del servicio hotelero y su 
incidencia en la satisfacción al cliente en la 
zona urbana del cantón  Portoviejo”.

La investigación consiste en los constantes 
cambios de expectativas y exigencias de 
los clientes y de la globalización que busca 
un servicio eficiente basado en estándares 
de calidad; por lo que el sector hotelero de 
esta ciudad se ha visto con suma necesidad 
de mejorar y adaptarse a esos cambios que 
se los exige el entorno y la competencia, lo 
que motiva al estudio de este ámbito que 
permita plasmar algún instrumento para op-
timizar  el buen uso de los recursos que po-
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seen y alcanzar la anhelada calidad de los 
servicios que ofrecen. (Arboleda, 2014)

En la actualidad Portoviejo sigue siendo una 
de las ciudades turísticas con mayor hos-
pitalidad para las personas ecuatorianas y 
extranjeras, por lo tanto existen diversas ac-
tividades que promueven el turismo como: 
el deporte, sus hermosos balnearios, la 
extensión de sus cálidas playas, la calidez 
hospitalaria de su gente, parques y demás 
atractivos naturales que posee. Asimismo 
ostenta servicios de estadía para la elec-
ción del cliente según lo que él demande 
para satisfacer sus necesidades de la mejor 
manera. 

La indagación está encaminada con la infor-
mación adquirida tanto con antecedentes 
de la ciudad, los cambios trascendentales 
del sector hotelero; lo cual proporcionará 
una importante ayuda para examinar la si-
tuación y el problema  a estudiar, y de esta 
manera apuntar a las mejores soluciones 
por medio de la identificación  de un mo-
delo de gestión de calidad de los servicios 
hoteleros para mejorar la satisfacción de los 
clientes de la ciudad de Portoviejo y que 
sirva como modelo a nivel provincial y na-
cional.

Hoy en día  nos encontramos en la época 
del empoderamiento de los clientes es por 
ello que los usuarios demandan la excelen-
cia en los servicios que las empresas hote-
leras ofertan.

Debido a la creciente oferta de servicios ho-
teleros, estas manifiestan problemáticas ta-
les como: Conocimiento deficiente del servi-
cio de calidad, componentes de un modelo 
de gestión para la calidad y paquetes ho-
teleros, además el mal uso de herramien-
tas adecuadas de gestión (CRM- Gestión 
de Relaciones con clientes), no escuchar 
sugerencias, deficiencia en la cultura de 
servicio al cliente, no existe una estructura 
de atención al cliente. Por estas razones se 
evidencia que los usuarios reflejan inconfor-
midad en la falta de un buen servicio hote-
lero. Cabe mencionar que las personas en-
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cargadas de la atención al cliente no tienen 
la formación suficiente para desempeñarse 
en el puesto; y esto refleja que no existe un 
reglamento interno para subsanar las defi-
ciencias en el protocolo de los trabajadores 
hacia el cliente que provoquen la satisfac-
ción y la fidelidad del mismo, para evitar 
que prefieran buscar otros hoteles de otras 
ciudades a nivel de Manabí

La investigación fue práctica, ya que por 
medio de la información que se obtuvo se 
evidenció que en los últimos años, los ho-
teles en Portoviejo se han incrementado 
debido al mayor movimiento turístico y el 
aumento en la capacidad de gasto de las 
personas. Por esta razón varios inversionis-
tas manabitas le han apostado a Portoviejo 
como un destino privilegiado para edificar 
o administrar un hotel y ofrecer el mejor de 
los servicios, por tal motivo el proyecto fue 
factible porque contó con los recursos ade-
cuados como bibliografía en textos, revistas 
científicas, páginas web, el apoyo desin-
teresado de los participantes en la investi-
gación, la asesoría oportuna del tutor y los 
recursos económicos apropiados, así como 
la puesta en práctica de los conocimien-
tos adquiridos en el proceso de enseñan-
za-aprendizaje en todos los semestres de 
estudios. 

La justificación metodológica que sustentó 
el desarrollo de la investigación consideró 
la información externa e interna apoyada 
con los métodos deductivo e inductivo, des-
criptivo  así como el análisis de los datos 
obtenidos con el método analítico-sintético, 
la tabulación con el método estadístico; es-
tos métodos se apoyaron con las técnicas 
de la observación, entrevista y encuestas.

Metodología  

Con el fin de investigar a fondo el tema pre-
sentado, se realizó una estrategia de bús-
queda de información bibliografía tanto en 
inglés como en español, esta información 
fue procesada y sintetizada de manera que 
se considera únicamente aquellos funda-
mentos teóricos que hacen referencia a la 

variable calidad del servicio y la satisfac-
ción al cliente.  La población que se consi-
deró dentro de este proyecto fue entrevista 
al presidente de la Asociación de hoteleros 
de la ciudad de Portoviejo.

El estudio descriptivo destacó las caracte-
rísticas específicas del presente proyecto 
de investigación, aquí se evidencio las pre-
ferencias de los actuales clientes de los ho-
teles lo que ayudo a resolver la problemáti-
ca planteada.

Mediante el método analítico-sintético se es-
tudió los hechos, permitió realizar la investi-
gación partiendo de la descomposición de 
los datos obtenidos a través de la encuesta 
realizada a los turistas que llagan a hospe-
darse en el sector hotelero de la ciudad de 
Portoviejo, para luego estudiarlas en forma 
individual y luego de forma general e inte-
gral, en consecuencia, generar las debidas 
conclusiones.

El método inductivo-deductivo permitió 
analizar de manera individual las variables 
de estudio del presente proyecto de inves-
tigación para luego llegar a una generaliza-
ción del tema, cuyo contenido va más allá 
de los hechos inicialmente observados en 
la actividad turística hotelera de la ciudad 
de Portoviejo, en donde se contrastaron las 
hipótesis con la realidad.

Mediante la investigación de campo se 
pudo estudiar la situación actual de los ho-
teles para diagnosticar, analizar y eviden-
ciar las respuestas de los clientes actuales. 
Por medio de encuestas y entrevistas en 
donde se estableció contacto directo e in-
formación verídica.  

Técnicas 

Entre las diversas técnicas existentes que 
posibilitan la recolección de información, 
se utilizaron las siguientes para sustentar la 
presente investigación:

Observación: Mediante esta técnica se es-
tableció una relación concreta entre el in-
vestigador frente al panorama real del de-
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sarrollo turístico hotelero de la ciudad de Portoviejo generado ingresos de esta actividad 
con el fin de observar hechos y realidades presentes y a la gente que desarrolla normal-
mente sus actividades. 

Entrevista: Mediante el desarrollo de un cuestionario de preguntas esta técnica proporcionó 
información pertinente a los hoteles, con el señor presidente de la Asociación de hoteleros 
de la ciudad Portoviejo.

Encuesta: Gracias a ésta técnica de adquisición de información, mediante un cuestionario 
preliminarmente elaborado, se logró conocer la opinión y valoración de los turistas naciona-
les y extranjeros que ocupan el servicio hotelero de la ciudad de Portoviejo en una muestra 
sobre la investigación privada dentro del cantón, para posterior evaluar los resultados por 
métodos estadísticos.

Resultados 

Entre los principales resultados que se lograron en la recolección de la información del pre-
sente proyecto de titulación se señalan los siguientes:

Encuestas a los clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

1.- ¿Usted ha participado brindando información en algún diagnóstico sobre los servi-
cios que ofrecen el sector hotelero de la ciudad de Portoviejo?
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Tabla 1: Diagnóstico sobre los servicios 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Sí 286 75% 

   

No 97 25% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Se constató que el 75% de huéspedes o clientes aseguraron que han participado 
proporcionando información para dar inicio a diagnósticos sobre los servicios que ofertan 
los hoteles de la ciudad de Portoviejo. También manifestaron que dichos diagnósticos 
fomentan la mejora continua de los servicios que ofrecen el sector hotelero de dicha ciudad. 

2.- De contestar Sí, la pregunta anterior ¿Cree usted que estos diagnósticos sirven 
para mejorar los servicios que ofertan el sector hotelero de la ciudad de Portoviejo? 

 

 

 

 

 

Tabla 2: Diagnósticos sirven para mejorar los servicios que ofertan el sector hotelero 

Se constató que el 75% de huéspedes o clientes aseguraron que han participado propor-
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teles de la ciudad de Portoviejo. También manifestaron que dichos diagnósticos fomentan 
la mejora continua de los servicios que ofrecen el sector hotelero de dicha ciudad.
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Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Tabla 2. Diagnósticos sirven para mejorar los servicios que ofertan el sector hotelero

 
 
 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Sí 286 75% 

   

No 97 25% 

Total 383 100% 

 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

3.- ¿Cree usted que los hoteles de la ciudad de Portoviejo tienen una ventaja 
diferencial (algo que le identifique a los hoteles como únicos)? 

 

Tabla 3: Ventaja diferencial 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Sí 217 57% 

   

No 166 43% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Con un 57% en la encuesta realizada a los clientes reflejó que los hoteles de Portoviejo 
poseen una ventaja diferencial. 

4.- ¿Cuáles servicios  adicionales al hospedaje usted busca en el servicio hotelero? 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez

Con un 57% en la encuesta realizada a los clientes reflejó que los hoteles de Portoviejo po-
seen una ventaja diferencial.

4.- ¿Cuáles servicios  adicionales al hospedaje usted busca en el servicio hotelero?

LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCIÓN AL CLIENTE EN LA ZONA 
URBANA DEL CANTÓN PORTOVIEJO



372                   RECIMAUC VOL. 5 Nº 2 (2021)

 
 
 

Tabla 4: Servicios adicionales al hospedaje 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Desayuno 27 7% 

   

Garaje 292 76% 

   

Gimnasio 16 4% 

   

Piscina 48 13% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Haciendo mención a lo que puntualizaron los clientes en cuanto a los servicios adicionales 
que buscan al hospedarse ellos alegaron que el garaje es un servicio de suma importancia 
dentro de un hotel el cual tiene una ponderación del 76%. 

5.- ¿Considera usted que la eficiencia en la atención al cliente es adecuada? 

Tabla 5: Eficiencia en la atención al cliente 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Bueno 105 27% 

   

Excelente 218 57% 

   

Malo 14 4% 

   

Regular 46 12% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 
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Se puede rescatar que los huéspedes manifestaron que poseen una excelente percepción 
en cuanto a la eficiencia en la atención al cliente, así como también la experiencia que han 
tenido en el servicio al cliente de los hoteles. Sin dejar de lado que ellos consideran que 
la comunicación es un indicador que mide es el desempeño del personal que laboran en 
los hoteles deben poseer de forma recurrente. Ellos exteriorizaron que la impresión de los 
hoteles es fundamental pero no todos estuvieron a gusto con las experiencias en los hoteles 
que se hospedaron. 

6.- ¿Qué tipo de experiencia en el servicio al cliente ha tenido en los hoteles de la ciu-
dad de Portoviejo?

Tabla 6. Experiencia en el servicio al cliente

 
 
 

Se puede rescatar que los huéspedes manifestaron que poseen una excelente percepción en 
cuanto a la eficiencia en la atención al cliente, así como también la experiencia que han 
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que se hospedaron.  

6.- ¿Qué tipo de experiencia en el servicio al cliente ha tenido en los hoteles de la 
ciudad de Portoviejo? 

Tabla 6: Experiencia en el servicio al cliente 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Malo 45 12% 

   

Regular 91 24% 

   

Bueno 76 20% 

   

Excelente 171 44% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

7.- ¿De los siguientes indicadores como mide el cumplimiento del estándar servicio 
del personal? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Tabla 7. Desempeño del personal

 
 
 

Tabla 7: Desempeño del personal 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Eficacia 152 40% 

   

Eficiencia 31 8% 

   

Productividad 21 5% 

   

Comunicación 179 47% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

8.- ¿Cuál es su impresión general del alojamiento de los hoteles que ha asistido 
usted? 

Tabla 8: Impresión general del alojamiento 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Malo 10 2% 

   

Regular 14 4% 

   

Bueno 183 48% 

   

Excelente 176 46% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Ciertos clientes adjudicaron que el aspecto más relevante para catalogar a un hotel de calidad 
es el servicio al cliente, y también sugirieron que el internet sea el medio de información 
para promocionar a los hoteles de la ciudad de Portoviejo. Cabe mencionar que existe una 
discrepancia de un 1 (cliente) en cuanto a que si los hoteles han cumplido con sus 
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Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez
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Ciertos clientes adjudicaron que el aspecto más relevante para catalogar a un hotel de cali-
dad es el servicio al cliente, y también sugirieron que el internet sea el medio de información 
para promocionar a los hoteles de la ciudad de Portoviejo. Cabe mencionar que existe una 
discrepancia de un 1 (cliente) en cuanto a que si los hoteles han cumplido con sus ex-
pectativas esperadas en lo que mencionaron que con un 46% (176 clientes)  manifestaron 
que pocas veces los hoteles de la ciudad de Portoviejo satisficieron sus expectativas, así 
mismo con un 46% (177 clientes) exteriorizaron que los hoteles de dicha ciudad cubrieron  
totalmente las expectativas. También les dieron una ponderación de muy buena a la hora 
de calificar la atención al cliente que les brindaron los hoteles en sus estadías. 

Propusieron que los precios de los servicios que brindan los hoteles no son aceptables o 
sea poseen una tarifa demasiado elevada. Y dejaron en claro que con precios elevados no 
volverían a solicitar los servicios de los hoteles.

9.- ¿Cuáles son los aspectos que usted considera para catalogar a un hotel de calidad?
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calidad? 

Tabla 9: Aspectos para catalogar a un hotel de calidad 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Restaurante 34 9% 

   

Servicio al cliente 212 55% 

   

Categoría 136 36% 

   

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

10.- ¿Qué tipo de medios de información le gustaría que use los hoteles de la ciudad 
de Portoviejo? 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 9. Aspectos para catalogar a un hotel de calidad

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez

10.- ¿Qué tipo de medios de información le gustaría que use los hoteles de la ciudad 
de Portoviejo?
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Tabla 10. Medios de información

 
 
 

Tabla 10: Medios de información 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Televisión 31 8% 

   

Radio 91 24% 

   

Prensa escrita 69 18% 

   

Hojas volantes 15 4% 

   

Internet 177 46% 

   

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

11.- ¿Los hoteles de la ciudad de Portoviejo han logrado cumplir sus expectativas 
esperadas? 

Tabla 11: Expectativas esperadas 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente 177 46% 

   

Pocas veces 176 46% 

   

Nunca 30 8% 

   

   

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 
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12.- ¿Cómo califica la atención que le brindan en su estadía en el hotel?

Tabla 12. Atención que le brindan en su estadía

 
 
 

12.- ¿Cómo califica la atención que le brindan en su estadía en el hotel? 

Tabla 12: Atención que le brindan en su estadía 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Excelente 142 37% 

   

Muy Buena 165 43% 

   

Buena 61 4% 

   

Regular 15 16% 

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

13.- ¿Le parecen aceptables los precios de los servicios que brindan los hoteles? 

Tabla 13: Aceptables los precios de los servicios que brindan 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Sí 149 39% 

   

No 234 61% 

   

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Propusieron que los precios de los servicios que brindan los hoteles no son aceptables o sea 
poseen una tarifa demasiado elevada. Y dejaron en claro que con precios elevados no 
volverían a solicitar los servicios de los hoteles. 

14.- ¿Usted volvería a solicitar servicios de los hoteles? 
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14.- ¿Usted volvería a solicitar servicios de los hoteles?
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Tabla 14. Volvería a solicitar servicios de los hoteles

 
 
 

Tabla 14: Volvería a solicitar servicios de los hoteles 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Sí 239 38% 

   

No 144 62% 

   

Total 383 100% 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo. 

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez 

Referente a lo que respondió el Sr. Oliver Vera Vera presidente de la asociación de hoteleros 
de la ciudad de Portoviejo en cuanto a si el sector hotelero realiza diagnóstico de la situación 
actual él manifestó que cada propietario efectúa dichos análisis anualmente o 
semestralmente. Acoto también que estos análisis son fiables para comprobar si existe 
alguna que otra falencia o fortaleza dentro de dichas empresas. 

El Sr. Oliver Vera manifestó que en los hoteles tienen ambientes contemporáneos y muy 
confortables para la atención al cliente ya sea nacional o extranjero, expresó que muchas 
empresas cumplen con los famosos contratos de servicios y reconoció que hay otras que no 
se rigen a las clausulas y especificaciones de dicho contrato. 

Por otra parte constató en varias ocasiones que los propietarios de los hoteles se enfocan 
más en la infraestructura de los hoteles, también manifestó  que los hoteles si poseen horarios 
flexibles para la atención al cliente hasta estipuló el horario. Recalcó que en varias empresas 
hoteleras las opiniones o sugerencias de los huéspedes no son tomadas en cuenta sin 
embargo existen otras empresas eso es considerado como una parte esencial dentro de la 
organización. Él manifestó que al momento de evaluar a un hotel se centra en parámetros 
muy relevantes entre los cuales están la atención al cliente, infraestructura, satisfacción al 
cliente entre otros. Así mismo el sugiere que los empleados deben estar capacitados 
semestralmente por cualquier tipo de eventualidad que pueda suscitarse en el futuro, 

Referente a la calidad del servicio hotelero y su incidencia en la satisfacción al cliente se 
hace referencia al estudio realizado por Calizaya Mestas (2016) donde se estudia la 
simultaneidad del resultado obtenido con lo que expresa esta investigadora en sus 
conclusiones:  

El nivel de expectativas de los clientes del Hotel San Román E.I.R.L. evaluadas en las 
dimensiones de la calidad de servicio (Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
garantía, empatía), son altas, representamos como resultado de las cinco dimensiones 92%, 
92%, 95%, 97%, y 90%, en conjunto obtuvimos como promedio del 93% De clientes que 

Fuente: Clientes de los hoteles de la ciudad de Portoviejo.

Elaboración: Jossenka Briggette Vélez Vélez

Referente a lo que respondió el Sr. Oliver 
Vera Vera presidente de la asociación de 
hoteleros de la ciudad de Portoviejo en 
cuanto a si el sector hotelero realiza diag-
nóstico de la situación actual él manifestó 
que cada propietario efectúa dichos aná-
lisis anualmente o semestralmente. Acoto 
también que estos análisis son fiables para 
comprobar si existe alguna que otra falen-
cia o fortaleza dentro de dichas empresas.

El Sr. Oliver Vera manifestó que en los ho-
teles tienen ambientes contemporáneos y 
muy confortables para la atención al cliente 
ya sea nacional o extranjero, expresó que 
muchas empresas cumplen con los famo-
sos contratos de servicios y reconoció que 
hay otras que no se rigen a las clausulas y 
especificaciones de dicho contrato.

Por otra parte constató en varias ocasiones 
que los propietarios de los hoteles se enfo-
can más en la infraestructura de los hote-
les, también manifestó  que los hoteles si 
poseen horarios flexibles para la atención 
al cliente hasta estipuló el horario. Recalcó 
que en varias empresas hoteleras las opi-
niones o sugerencias de los huéspedes no 
son tomadas en cuenta sin embargo existen 
otras empresas eso es considerado como 
una parte esencial dentro de la organiza-
ción. Él manifestó que al momento de eva-
luar a un hotel se centra en parámetros muy 

relevantes entre los cuales están la atención 
al cliente, infraestructura, satisfacción al 
cliente entre otros. Así mismo el sugiere que 
los empleados deben estar capacitados 
semestralmente por cualquier tipo de even-
tualidad que pueda suscitarse en el futuro,

Referente a la calidad del servicio hotelero 
y su incidencia en la satisfacción al cliente 
se hace referencia al estudio realizado por 
Calizaya Mestas (2016) donde se estudia la 
simultaneidad del resultado obtenido con lo 
que expresa esta investigadora en sus con-
clusiones: 

El nivel de expectativas de los clientes del 
Hotel San Román E.I.R.L. evaluadas en 
las dimensiones de la calidad de servicio 
(Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de res-
puesta, garantía, empatía), son altas, re-
presentamos como resultado de las cinco 
dimensiones 92%, 92%, 95%, 97%, y 90%, 
en conjunto obtuvimos como promedio del 
93% De clientes que manifestaron esta po-
sición, con cuyos datos se concluye que los 
clientes tienen altas expectativas.

Según Zuñiga & Fuentes (2014) hacen alu-
sión al estudio de su proyecto investigativo 
sobre la calidad de los servicios brindados 
por un hotel tres estrellas desde la perspec-
tiva del cliente, los autores expresaron la si-
guiente conclusión: 
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En la dimensión “Empatía”, la mayoría de 
clientes muestra niveles altos de calidad 
en las expectativas (56.4%) y percepciones 
(60.6%) del servicio recibido, destacando 
el indicador “el personal del hotel siempre 
está atento a mis deseos y necesidades” 
que subió en un 9% en la percepción en re-
lación a las expectativas que se tuvo de su 
nivel de calidad.

En la investigación titulada Evaluación en la 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Clien-
te en los hoteles de dos y tres estrellas de 
la ciudad de Abancay por Ballón Cervantes 
(2016) concluyó que: la "empatía" influye en 
la satisfacción al cliente en los hoteles de 
dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. 
Dicha afirmación fue debido a que el nivel 
de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

Del mismo modo se citó lo señalado en el 
estudio de Ruiz (2018) en la tesis sobre La 
calidad percibida del servicio hotelero y su 
relación en la percepción del cliente:

Existe relación significativa entre el la Cali-
dad percibida y la percepción del cliente en 
el Hotel León Suites, Miraflores, 2017. Con 
niveles de correlación de 89.4%. Además, 
se puede ver que los huéspedes prefieren 
la empatía, confiabilidad y buen trato del 
personal y esto lo reflejan en una alta cali-
dad de servicio

Se puntualiza que en la investigación pre-
sentada que:

Con una muestra de 383 turistas existe una 
diferencia entre algunos clientes en cuanto 
a que si los hoteles han cumplido con sus 
expectativas esperadas lo que menciona-
ron que existe una discrepancia de un 1 
(cliente) en cuanto a que si los hoteles han 
cumplido con sus expectativas esperadas 
en lo que mencionaron que con un 46%  
(176 clientes)  manifestaron que pocas ve-
ces los hoteles de la ciudad de Portoviejo 
satisficieron sus expectativas, así mismo 
con un 46% (177 clientes) exteriorizaron que 
los hoteles de dicha ciudad cubrieron  total-
mente las expectativas, sin embargo hubo 

un 8% (30 clientes) que manifestaron que 
nunca los hoteles de Portoviejo han logra-
do cumplir con dichas expectativas. Por el 
contrario los clientes también exteriorizaron 
que la atención que le brindan los hoteles 
en su estadía fue muy buena con un 43%, 
sin embargo otros cliente consideran que 
la atención es excelente con un 37%, con 
dichos datos se llegó a la conclusión que 
existe una discrepancia en cuanto al cum-
plimiento de las expectativas, pero también 
recalcan que existe muy buena atención en 
los hoteles en sus estadías.

Conclusiones

Se estableció que en el sector hotelero de la 
zona urbana del cantón Portoviejo al poseer 
una gran afluencia de turistas necesitan 
un examen exhaustivo semestral en el que 
estén inmersos los propietarios, gerentes y 
administradores de forma permanente para 
que así adopten estrategias que influyan al 
mejoramiento de las falencias que se susci-
taron dentro del diagnóstico situacional ta-
les como: falta de capacitación de servicios 
hoteleros, carencia de un modelo de gestión 
de calidad hotelera, poco control de calidad 
del servicio al cliente, etc., por medio de las 
estrategias podrían contribuir de forma po-
sitiva para obtener una ventaja diferencial y 
así poder apostar por algo innovador o úni-
co para el usuario, procurando satisfacer al 
cliente y cubrir con sus expectativas para 
conseguir su lealtad garantizando la estabi-
lidad de dichas empresas hoteleras.

Con la ejecución reestructurada del modelo 
de gestión de calidad de los servicios (Ser-
vqual), se podrá evaluar las expectativas, 
percepciones, factores claves que condi-
cionan dichas expectativas de los usuarios 
las cuales son: necesidades personales, 
opiniones, experiencias con el servicio ho-
telero, etc., así como también los criterios 
de evaluación que  utilizan los clientes para 
valorar la calidad del servicio brindado, por 
lo tanto dicho modelo fomentará la satisfac-
ción al cliente como también se fidelizarán 
y posicionarán en el mercado los hoteles ya 
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mencionados, dando así la oportunidad en 
perfeccionar la calidad del servicio como 
también las ventas de los servicios  oferta-
dos e impulsar al máximo nivel el turismo en 
la ciudad de Portoviejo. Es esencial reiterar 
que en el modelo planteado el personal que 
labora en los hoteles es un factor primordial 
en el progreso y mejora continua de la em-
presa hotelera; ya que de su empleo y los 
incentivos que les proporcionaría la empre-
sa sea la motivación ideal por parte de los 
gerentes o dueños de los hoteles.

En conclusión es importante destacar que 
con el estudio de la información adquirida 
por medio de las encuestas ejecutadas a 
los clientes de los hoteles se detalló que el 
cliente siempre estará en búsqueda de co-
modidad, relajación, aventura y sobre todo 
influirá en la calidad de los servicios; por 
este motivo se podrá constatar los niveles 
de satisfacción.

Es recomendable que los propietarios de 
los hoteles y sus empleados se cercioren 
que los clientes reciban, de manera conti-
nua, servicios de gran calidad en todos sus 
encuentros con los servicios. Cabe mencio-
nar que se deberá  llevar un control de la 
calidad de los servicios en un tiempo pres-
tablecido para así examinar la oferta de la 
empresa de servicios con la finalidad de 
conservar un ritmo apropiado con respecto 
a las necesidades, requerimientos y expec-
tativas de los clientes las cuales van evolu-
cionando con el transcurso del tiempo.

Por otro lado es fundamental que se aplique 
de forma eficaz, eficiente y reestructurada  
la propuesta actual sobre el modelo de ges-
tión de calidad de los servicios llamado Ser-
vqual, ya que es un instrumento resumido 
de escala múltiple, con un alto nivel de fiabi-
lidad y validez que las empresas hoteleras 
pueden manejar para comprender mejor las 
expectativas y percepciones que tienen los 
clientes respecto a los servicios que oferta 
un hotel gracias a esto refleja claramente la 
obtención de un resultado de calidad y de 
la veracidad del mismo. A su vez se obliga 

a llevar un control del uso de los recursos 
y de la aplicación correcta de las activida-
des, como también de la comprobación y 
seguimiento del cumplimiento de los objeti-
vos.  Además el personal que labora dentro 
de las empresas hoteleras deben trabajar 
en conjunto e implementar el modelo plan-
teado ya que al ser una empresa de servicio 
se debe mantener el contacto directo con 
los clientes y por lo cual se deben aplicar 
métodos de acercamiento con el cliente, de 
promoción de sus servicios y de la asisten-
cia inmediata, ya que gracias a todo ayuda-
rá a conocer sus necesidades y fomentar la 
fidelización de los clientes.

Los hoteles de la zona urbana de la ciu-
dad de Portoviejo procuren siempre estar al 
pendiente de la satisfacción del cliente, ya 
que cada negocio depende de los requeri-
mientos de estos y a su vez de la calidad de 
los tipos de servicios que proveen.

Finalmente se recomienda mejorar la apli-
cación de la guía motivacional y económica 
para optimizar el desempeño laboral y el 
ambiente de trabajo en el que desempeñan 
sus funciones, promoviendo capacitaciones 
dos veces al año  implementando temas de 
calidad, atención y satisfacción al cliente, 
así mismo temas referentes e importantes 
del amplio mundo del sector hotelero para 
que se conozca el avance de dicho sector 
y la gran relevancia de este con el Ecuador.
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