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RESUMEN 

 

La investigación tiene como objetivo principal evaluar la calidad de servicio al cliente 

según Cronin y Taylor en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. El estudio se basó en el 

modelo SERVPERF, el cual se sustenta exclusivamente en las percepciones, eliminando 

las expectativas de los clientes. El método empleado está basado en una investigación 

aplicada, descriptivo simple con diseño no experimental; la población objeto de estudio 

fue de 120 clientes habituales que se hospedan en el hotel El Brujo S.A.C. Trujillo durante 

un mes, y para la recolección de datos se empleó como instrumento el cuestionario que 

consta de 30 ítems y validada por juicio de expertos. Los datos fueron procesados 

mediante el paquete estadístico SPSS versión 25. Los resultados obtenidos señalan que, 

en todas las dimensiones de la calidad de servicio, los clientes encuestados presentan nivel 

medio: en tangibilidad con un 50%, en fiabilidad con un 57.50%, en capacidad de 

respuesta con el 51.767%, en seguridad con un 43.33% y en empatía está representado 

con el 55.83%, es decir, se puede concluir que la calidad de servicio al cliente del hotel 

El Brujo S.A.C. es regular con 55.83%. 

Palabras Clave: Calidad de servicio, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 

Seguridad, Empatía. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of the research is to evaluate the quality of customer service according 

to Cronin and Taylor at the El Brujo S.A.C. Trujillo, 2019. The study was based on the 

SERVPERF model, which is based exclusively on perceptions, eliminating customer 

expectations. The method used is based on an applied, simple descriptive investigation 

with non-experimental design; The population under study was 120 regular clients 

staying at the El Brujo S.A.C. Trujillo for a month, and for the data collection the 

questionnaire consisting of 30 items and validated by expert judgment was used as an 

instrument. The data were processed through the statistical package SPSS version 25. The 

results obtained indicate that, in all dimensions of the quality of service, the customers 

surveyed have a medium level: in tangibility with 50%, in reliability with 57.50%, in 

Responsiveness with 51,767%, in security with 43.33% and in empathy is represented 

with 55.83%, that is, it can be concluded that the quality of customer service of the El 

Brujo SAC hotel It is regular with 55.83%. 

Keywords: Quality of service, Tangibility, Reliability, Responsiveness, Security, 

Empathy.


