
1. Agradecemos su valioso tiempo para responder esta encuesta. 
 
 
La presente constituye el trabajo de campo de una investigación doctoral, cuyo objetivo 
es identificar en este hotel el grado de orientación al mercado e innovación, que generen 
ventaja competitiva. 
 
 
De la manera más atenta solicitamos su impotante colaboración, considerando que la 
información que usted proporcione, es anónima y se manejará de manera confidencial, 
garantizando que se utilizará exclusivamente para los fines de esta investigación. 
 
Instrucciones: 
 
A continuación se presenta una serie de enunciados describiendo situaciones especificas 
de su centro de trabajo, además se integran seis posibles respuestas para cada una de 
ellas, que son: 
 
Totalmente en desacuerdo 
En desacuerdo 
Ligeramente en desacuerdo 
Ligeramente de acuerdo 
De acuerdo 
Totalmente de acuerdo 
 
De las posibles respuestas, deberá señalar con una X aquella que usted considere se 
identifica mejor con la realidad (solo una respuesta por enunciado). 
 
 

 

 

 



2. Para crear un valor superior a nuestros clientes, en nuestro hotel:

3. El personal de nuestro hotel:

4. En relación con nuestros competidores:

5. Todos los departamentos del hotel:

6. En nuestro hotel tenemos claro como:

 

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Contamos con instalaciones confortables. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Contamos con un servicio de restaurante que ofrece variedad en los 
alimentos que sirve a nuestros clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Contamos con un servicio de bar que ofrece variedad en las bebidas que 
sirve a nuestros clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Mantenemos limpias las instalaciones. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Contamos con instalaciones seguras (por ejemplo: extintores, señalización, 
salidas de emergencia, etc).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Atiende con amabilidad a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Permanece atento a las necesidades de nuestros clientes para atenderlas 
oportunamente.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Brinda un servicio profesional de acuerdo a cada puesto. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Conocemos las fortalezas de nuestro hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Conocemos las debilidades de nuestro hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Conocemos las capacidades de nuestro hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Conocemos las estrategias a largo plazo de nuestro hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Compartimos la información relativa a los clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Realizamos actividades conjuntas para atender a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Conseguir beneficios a largo plazo. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ofrecer buen servicio a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Conocer los atributos de nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Coordinarnos entre departamentos para atender mejor a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj



7. En nuestro hotel:

8. En este hotel continuamente:

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Periódicamente obtenemos información para identificar las necesidades 
actuales de los clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Periódicamente obtenemos información para identificar las necesidades 
futuras de los clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Comunicamos a todos los departamentos, la información sobre las 
necesidades actuales de los clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Comunicamos a todos los departamentos, la información sobre las 
necesidades futuras de los clientes.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Damos seguimiento a las necesidades actuales de los clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Damos seguimiento a las necesidades futuras de los clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Mejoramos los servicios que ofrecemos a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ofrecemos nuevos servicios a nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ofrecemos mejores servicios al incorporar nueva tecnología (Ejemplo: 
encendido de luces y clima por control remoto, etc).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Buscamos nuevos tipos de clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Buscamos nuevas formas de desarrollar nuestro negocio. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Empleamos nuevos procedimientos en el desarrollo de los servicios que 
ofrecemos.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Integramos nuevas tecnologías para mejorar los procedimientos en los 
servicios de recepción, facturación, administración, etc.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Mejoramos los procesos de operación al integrar nuevas tecnologías (Por 
ejemplo: en servicio a las habitaciones).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Adoptamos nuevas formas de comercializar nuestros servicios (Por ejemplo: 
promoción, ventas,etc.).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Cambiamos la forma en que se organizan las tareas cotidianas en el hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Modificamos la estructura organizacional para optimizar el servicio al 
cliente.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Integramos nuevas formas de generar relaciones públicas (Por ejemplo: 
ferias, exposiciones, etc.).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj



9. Actualmente en nuestro hotel:

10. Actualmente en nuestro hotel:

11. Nuestros clientes:

12. En nuestro hotel:

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Ofrecemos un precio más bajo que nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

De acuerdo a los servicios que prestamos, somos considerados como un 
hotel único en su tipo.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Brindamos un servicio que nos distingue de nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Tenemos claro cuales son los tipos de clientes que atendemos. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Tenemos estrategias de creación de valor para nuestros clientes, que no ha 
implementado la competencia.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Poseemos mejores instalaciones que nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Contamos con mejor personal que nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Poseemos una marca comercial. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Tenemos patentes registradas. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Hemos registrado derechos de fabricación de algún producto propio del 
hotel.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Contamos con mejor reputación que los hoteles competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Mantenemos buenas relaciones con nuestros clientes. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Mantenemos buenas relaciones con nuestros proveedores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Conocemos bien cual es nuestra cultura empresarial. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

La conexión a internet para nuestros clientes es mas rápida que la 
competencia.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Todos los departamentos están inter­conectados a través de sistemas 
computacionales.

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Estamos conectados con algun sistema de distribución global para 
reservaciones (Por ejemplo: Hoteles.com, etc.).

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Pueden hacer reservaciones vía electrónica (e­mail, on­line, off­line, etc.). nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Se hospedan frecuentemente en el hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Recomiendan nuestro hotel. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Totalmente 
en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

Ligeramente 
en 

desacuerdo

Ligeramente 
de acuerdo

De 
acuerdo

Totalmente 
de acuerdo

Tenemos clientes más leales que nuestra competencia. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Tenemos mayores ganancias que nuestros competidores. nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj



13. Nuestro hotel es de categoría:

14. La antigüedad de la construcción del hotel es de:

15. El tipo de propiedad del hotel es:

16. Tiene alguna certificación de calidad:

17. ¿Cual certificación tiene?
 

18. Sexo de quien responde la encuesta:

19. NIvel de estudios de quien responde la encuesta:

Tres estrellas
 

nmlkj

Cuatro estrellas
 

nmlkj

Cinco estrellas
 

nmlkj

De 0 a 5 años
 

nmlkj

De 6 a 10 años
 

nmlkj

De 11 a 20 años
 

nmlkj

Más de 20 años
 

nmlkj

Cadena hotelera
 

nmlkj

Independiente
 

nmlkj

Franquicia
 

nmlkj

Arrendamiento
 

nmlkj

Gestión
 

nmlkj

Si
 

nmlkj

No
 

nmlkj

Femenino
 

nmlkj

Masculino
 

nmlkj

Primaria
 

nmlkj

Secundaria
 

nmlkj

Preparatoria
 

nmlkj

Profesional
 

nmlkj

Posgrado
 

nmlkj



20. Rango de edad de quien responde la encuesta:

De 18 a 25 años
 

nmlkj

De 26 a 35 años
 

nmlkj

De 36 a 45 años
 

nmlkj

De 46 a 50 años
 

nmlkj

De 51 a 60 años
 

nmlkj

Más de 60 años
 

nmlkj
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