
 

 

 

 

Percepción de la Calidad del servicio de un hotel tres estrellas 

en el distrito de Independencia, 2016. 

 

 

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE: 

 

 

Maestra en Administración de Negocios - MBA  

 

AUTOR:  

Bach. Marilyn Angelina Beraún Berrú 

 

 

ASESOR: 

 Dra. Irma Carhuancho Mendoza 

 

 

SECCIÓN:  

Administración 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

 

Marketing 

 

 

PERÚ – 2017 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Con todo mi amor y cariño para las personas  

que hicieron posible que yo  logre cada uno  

de mis sueños, gracias por brindarme su apoyo 

 incondicional y por estar a mi lado en cada uno de  

mis logros, los amo. 

 

 Papá y Mamá. 

 



iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A la Dra. Irma Carhuancho Mendoza, quien se 

involucró con dedicación y compromiso brindándome 

su apoyo incondicional para el desarrollo de esta 

investigación. 

 



vi 
 

 

Presentación 

 

La presente tesis titulada “Percepción de la Calidad de servicio de un hotel tres estrellas en el 

distrito de Independencia, 2016”, con la finalidad de realizar la propuesta de mejora de la calidad 

de servicio del hotel de tres estrellas ubicado en el distrito de Independencia, 2016. En 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo  para obtener 

el grado de Magister en Administración de Negocios. 

 

La tesis consta de seis capítulos: en el capítulo I se desarrolla el planteamiento del problema; en 

el capítulo II deslindamos todo el marco metodológico que sustenta el estudio de la investigación; 

en el capítulo III se muestran los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados. Finalmente 

se exponen las conclusiones y recomendaciones, así como también la bibliografía y los anexos 

sustentatorios de la investigación.  

 

La investigación ha permitido conocer la percepción de los clientes respecto a los servicios 

recibidos, y a la vez la percepción de la administradora del hotel respecto a la calidad de los 

servicios que brinda a cada uno de sus huéspedes. Con la información obtenida se ha podido 

verificar las debilidades más relevantes del hotel, luego se ha elaborado el plan de mejora para 

conocer las causas de las debilidades y poder mejorar en un determinado tiempo, y para ello se 

utilizaran estrategias administrativas y estrategias de marketing para mejorar las debilidades. 

 

La Autora. 
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Resumen 

 

La investigación tiene como objetivo principal realizar la propuesta de mejora de la calidad de 

servicio de un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Esta variable se ha 

evaluado en base a dos instrumentos, una encuesta realizada a los clientes y una entrevista a la 

administradora del hotel. 

 

El estudio se realizó con una población de 100 huéspedes que visitaron el hotel ya sea 

para una estancia corta o larga. Dicha investigación se empleó bajo el enfoque cuantitativo y 

cualitativo de diseño no experimental – transversal. Los datos fueron recogidos mediante 

encuestas aplicadas a la población (100 clientes), los datos fueron procesados mediante el 

paquete estadístico para las ciencias sociales (SPSS) versión 23.00 y sometida a validación y 

confiabilidad a través de la aplicación del coeficiente de correlación, el alfa de cronbach. 

 

Los resultados se analizaron en base a la variable calidad de servicio, mediante el estudio 

se pudo encontrar el nivel de la calidad de servicio. Luego del estudio realizado se proporciona 

una propuesta de mejora apoyado en diferentes estrategias tanto administrativas como 

estrategias de marketing cuya finalidad de que cliente obtenga un  servicio de calidad. Dicha 

propuesta es apoyada a través del correcto uso de las herramientas administrativas de 

planeación, organización, dirección y control.  

 

Palabras Claves: calidad, gestión, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, 

seguridad, servicio, administración. 
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Abstract 

 

The investigation's main objective is making the proposal to improve the quality of service of a 

three star hotel located in the district of Independence, 2016. This variable is evaluated on two 

instruments, a survey of customers and an interview the manager of the hotel. 

 

The study was conducted with a population of 100 guests visited the hotel for either a 

short or long stay. Such research was used under the quantitative and qualitative non-

experimental design approach - transversal. Data were collected through surveys of the 

population (100 customers), data were processed using the Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS) version 23.00 and subject to validation and reliability through the application 

of the correlation coefficient, alpha Cronbach. 

 

The results were analyzed based on the variable quality of service through the study 

could find the level of service quality. After the study made a proposal to improve administrative 

and supported on different strategies and marketing strategies whose aim that the customer gets 

a quality service is provided. This proposal is supported through the correct use of administrative 

tools for planning, organization, management and control. 

 

Keywords: quality, management, tangibility, reliability, responsiveness, empathy, safety, 

service, administration. 

 

 

 

 

 


