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PRESENTACION

Sefilores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “ Nivel de Calidad de

Servicio en el Hotel ElI Faro Inn”, la misma que someto a vuestra
consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para
obtener el titulo Profesional de Licenciada en Administracion en Turismo y

Hoteleria.

En esta investigacion se ha realizado el compendio de resultados
conseguidos entorno a la calidad de servicio como variable, con la cual
vemos todas las dimensiones que se desprenden de la mismay a su vez
sus indicadores, el cual fue aplicado en la encuesta a los huéspedes del
Hotel El Faro Inn, para finalmente describir cada uno de los objetos en

relacion a las respuestas que indicaron los encuestados.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo |, se
ha considerado la introduccién de la investigacion. En el capitulo II, se ha
considerado el marco tedérico. En el capitulo 1, se considera los resultados
a partir del procedimiento de la informacién recogida. En capitulo IV, se
considera la discusion. En el capitulo V, se considera las conclusiones. En
el capitulo VI, se considera las recomendaciones. Y por ultimo en el capitulo

VII, las referencias bibliogréaficas y los anexos de la investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se titula “Nivel de Calidad de Servicio en el
Hotel El Faro Inn”, el cual tuvo como objetivo principal, Determinar el nivel de
Calidad de Servicio del Hotel El Faro Inn, segun el modelo SERVPERF.

La metodologia que se empled para la elaboracion de esta investigacion estuvo
relacionada con el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con disefio no
experimental y de corte Transversal. Para analizar la poblacién del Hotel EI Faro
Inn, se elabordé un instrumento, el cual consistia en un cuestionario de 22
preguntas basadas en el método SERVPERF, en la que se dividian segun sus
dimensiones con alternativas de 5 respuestas cada una.

Se concluyd que el nivel de calidad de servicio de las cinco dimensiones es
medio, en cuanto a la tangibilidad, se termind que tiene una adecuada
infraestructura, pero aun presenta algunos equipos deteriorados; en cuanto a la
fiabilidad, se determiné que los trabajadores cumplieron con algunos servicios
gue ofrecieron, ; en cuanto a la Capacidad de respuesta, se otorg6 una atencion
rapida y puntual, pero no solucionaron el problema a tiempo, aunque todavia; en
cuanto a la Seguridad, los huéspedes se sintieron seguros durante su estadia,
pero con poca confianza para dejar sus objetos de valor ; Y con respecto a la
empatia, el personal de servicio siempre estuvo atento a los requerimientos de
los huéspedes, pero aun falta comprension en cuanto a las necesidades
especificas de los huéspedes.

Se recomendd preocupare en comprar equipos y uniformes nuevos; realizar
lineamientos, normas para otorgar una adecuada bienvenida y mejorar el
servicio hacia los huéspedes; realizar charlas de motivacion hacia los
trabajadores, para que mejoren en cada uno de sus servicios; colocar mas cajas
de seguridad en las habitaciones y establecer un determinado lugar, para colocar
los objetos olvidados de los huéspedes; y que se realice monitoreo al personal,
para mejorar la atencion personalizada hacia el huésped, sobre todo en el turno
de la noche y madrugada.

Palabras Clave: Calidad, Servicio, hotel, SERVPERF.



ABSTRACT

This research paper is entitled "Quality of Service level in the Hotel EI Faro Inn"
which had as its main objective, determine the level of Quality of Service Hotel El
Faro Inn, according to the SERVPERF model.

The methodology used for the preparation of this research was related to the
guantitative approach, descriptive, non-experimental and cross-sectional design.
To analyze the population of the Hotel El Faro Inn, an instrument which consisted
of a questionnaire of 22 questions based on the SERVPERF method, which were
divided according to their dimensions with alternatives of 5 replies each was
prepared.

It was concluded that the level of quality of service of the five dimensions is
medium, in terms of tangibility, it was concluded that it has an adequate
infrastructure, but still presents some deteriorated equipment; In terms of
reliability, it was determined that the workers fulfilled some of the services they
offered; In terms of responsiveness, prompt and timely attention was given, but
they did not solve the problem in time, although still; In terms of safety, guests
felt safe during their stay, but with little confidence to leave their valuables; And
with regard to empathy, the service staff was always attentive to guests'
requirements, but there is still a lack of understanding as to the specific needs of
guests.

Worry recommended buying new equipment and uniforms; conduct guidelines,
standards to provide adequate welcome and improve service to guests; conduct
motivational talks to workers, to improve in each of their services; place more
safe deposit boxes in rooms and establish a particular place to place guests
forgotten objects; and personnel monitoring is done to improve the personal
attention to the guest, especially on the night shift and morning.

Keywords: Quality, Service, hotel, SERVPERF.
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