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Presentacién

El presente trabajo lleva como titulo “Percepcidon de la calidad de servicio en el
hotel Nirvana que esta ubicado en el distrito de Miraflores y se desarrollo el
aino 2017

El trabajo de investigacion esta estructurado por siete capitulos: en el capitulo uno
se describid la evolucién y desarrollo de las teorias relacionadas a la calidad de
servicio. En el segundo capitulo esta compuesta por la metodologia que se uso6 en
la investigacion. Lo cual es una investigacién aplicada, de nivel descriptivo, con un
disefio no experimental y con enfoque cuantitativo. En el tercer capitulo conformado
por la presentacion y descripcion de resultados. En el cuarto capitulo se contrasta
los resultados obtenidos con las teorias, antecedentes, problemas y objetivos
planteados. En el quinto capitulo se desarrolla las conclusiones obtenidas de la
investigacion, segun los analisis estadisticos del estudio, en el sexto capitulo se
realizan las recomendaciones. En el séptimo capitulo conformado por las referencias
bibliograficas que se utilizaron para la investigacion, y también se muestra el anexo

de la validacion de juicio de expertos, tabulacién de las encuestas y fotos.

Vi
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RESUMEN

Para el desarrollo del trabajo de investigacion que lleva como titulo Percepcion de la
calidad de servicio en el hotel Nirvana en el distrito de Miraflores 2017, se uso el
modelo o teoria del Hotelqual para medir la percepcion que tienen los huéspedes
sobre la calidad de servicio, la investigacion inicid en abril del afio 2017 hasta

diciembre del afo 2017.

El problema general planteado de la investigacion fue, ¢ Cudl es la percepciéon de los
huéspedes respecto a la calidad de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de
Miraflores, 20177, que llego a la conclusion, que luego de realizar la encuesta a los
huéspedes del hotel Nirvana, la mayoria percibieron que no se encuentran
totalmente satisfechos con la calidad de servicio que brinda el hotel, con una
aceptacion del 75,8% quiere decir que dentro del establecimiento existe déficit en las
instalaciones, el personal no expresa confianza ni discrecion, no muestra
disponibilidad para ayudar a los clientes, asi mismo no realizan el servicio con
rapidez. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio en el hotel Nirvana es
baja. El objetivo de la investigacion fue analizar la percepcion de los huéspedes

respecto a la calidad de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017.

La metodologia que fue empleada en la investigacién es de tipo aplicada, con un
disefio no experimental y nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, para la
recoleccion de datos se uso la técnica de las encuestas y el instrumento usado fue
el cuestionario que constaba de 20 items, que fueron analizados con el SPSS 23

para los graficos y tablas.

Palabras claves: calidad de servicio, personal, instalaciones y organizacion del

servicio.
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ABSTRACT

For the development of the research work that takes the title Perception of the quality
of service at the Nirvana hotel in the district of Miraflores 2017, the model or theory
of the Hotelqual was used to measure the perception that guests have about the

guality of service, the investigation began in April 2017 until December 2017.

The general problem raised by the investigation was, what is the perception of the
guests regarding the quality of service at the Nirvana Hotel in the district of Miraflores,
2017 ?, which concluded, that after conducting the survey to the Nirvana hotel guests,
most perceived that they are not completely satisfied with the quality of service
provided by the hotel, with an acceptance of 75.8% means that within the
establishment there is a shortage in the facilities, the staff does not express
confidence or discretion, does not show availability to help customers, also do not
perform the service quickly. Therefore, it is concluded that the quality of service in the
Nirvana hotel is low due to the results obtained in the surveys of the Nirvana hotel
guests. The objective of the research was to analyze the perception of the guests

regarding the quality of service at the Nirvana Hotel in the district of Miraflores, 2017.

The methodology that was used in the research is of the applied type, with a non-
experimental design and a descriptive level with a quantitative approach, for the data
collection the survey technique was used and the instrument used was the
guestionnaire that consisted of 20 items, which were analyzed with the SPSS 23 for
the graphs and tables.

Keywords: Quality of service, personnel, facilities and service organization.
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