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Presentación 

El presente trabajo lleva como título “Calidad de servicio al cliente en el hotel 

San Blas que está ubicado en el distrito de Miraflores y se desarrolló el año 

2017”. 

El trabajo de investigación está estructurado por siete capítulos: en el capítulo 

uno se describió la evolución y desarrollo de las teorías relacionadas a la 

calidad de servicio. En el segundo capítulo está compuesta por toda la 

metodología que se usó en la investigación. Lo cual es una investigación 

aplicada, de nivel descriptivo, con un diseño no experimental y con enfoque 

cuantitativo. En el tercer capítulo conformado por la presentación y descripción 

de resultados. En el cuarto capítulo se contrasta los resultados obtenidos con 

las teorías, antecedentes, problemas y objetivos planteados. En el quinto 

capítulo se desarrolla las conclusiones obtenidas de la investigación, según los 

análisis estadísticos del estudio, en el sexto capítulo se realizan las 

recomendaciones. En el séptimo capítulo conformado por las referencias 

bibliográficas que se utilizaron para la investigación, y también se muestra el 

anexo de la validación de juicio de expertos, tabulación de las encuestas y 

fotos. 
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RESUMEN 

Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título calidad de 

servicio al cliente en el hotel san Blas en el distrito de Miraflores, 2017, se usó 

el modelo o teoría del Hotelqual para medir la calidad de servicio en los 

establecimientos de hospedaje, la investigación inició en abril del año 2017 

hasta diciembre del año 2017. 

El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cómo perciben los 

huéspedes la calidad de servicio del hotel San Blas en Miraflores, 2017?, que 

llegó a la conclusión, que luego de realizar la encuesta a los huéspedes del 

hotel San Blas, la mayoría respondió positivamente sobre la calidad de servicio, 

ya que el personal siempre está dispuesto a ayudar al huésped, son confiables 

y se preocupan por conocer sus necesidades, también la organización del 

servicio y el personal son adecuadas y eficientes, pero las instalaciones deben 

ser mejoradas y renovadas, así mismo se manifiesta que el cliente valora al 

personal y a la organización, por lo que percibieron una buena calidad de 

servicio y en el tiempo adecuado. Por lo tanto, se llegó a la conclusión que la 

calidad de servicio en el hotel San Blas del distrito de Miraflores es buena. El 

objetivo de la investigación fue determinar la percepción de los huéspedes 

acerca de la calidad de servicio al cliente en el Hotel San Blas en Miraflores, 

2017. 

La metodología que fue empleada en la investigación es de tipo aplicada, con 

un diseño no experimental y nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, para la 

recolección de datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado 

fue el cuestionario que consta de 20 ítems, que fueron analizados con el SPSS 

23 para los gráficos y tablas.  

 

 

 

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

servicio. 
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ABSTRACT 

For the development of research work that carries the quality of customer 

service title at the San Blas hotel in the district of Miraflores, 2017, the model or 

theory of the Hotelqual was used to measure the quality of service in the 

lodging establishments, the Research began in April 2017 until December 2017. 

The general problem raised by the investigation was, how do guests perceive 

the quality of service of the San Blas hotel in Miraflores, 2017 ?, which 

concluded that after conducting the survey of San Blas hotel guests, the 

majority He responded positively about the quality of service, since the staff is 

always willing to help the guest, they are reliable and care about knowing their 

needs, also the organization of the service and the staff are adequate and 

efficient, but the facilities must be improved and renewed, likewise it is 

manifested that the client values the personnel and the organization, for what 

they perceived a good quality of service and in the adequate time. Therefore, it 

was concluded that the quality of service at the San Blas hotel in the district of 

Miraflores is good. The objective of the research was to determine the 

perception of the guests about the quality of customer service at the Hotel San 

Blas in Miraflores, 2017. 

The methodology that was used in the research is of an 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 questionnaire consisting of 20 items, which were analyzed with the 

SPSS 23 for the graphs and tables
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