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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo identificar la calidad del
servicio hotelero de DM hoteles segun el modelo EFQM desde la perspectiva
de los huéspedes, Distrito — Tarapoto, 2016. La poblacion se tom6é como
referencia del registro de huéspedes de afio 2015 que estuvo conformada por
1380 huéspedes, se tomd como muestra a 301 huéspedes que se encontraron
hospedados en DM hoteles en el mes de setiembre; para recoger los datos se
utiliz6 como instrumento el cuestionario que constd de 30 items que
posteriormente fue validado por 5 expertos y sometido a la prueba del Alfa de
Cronbach dando como resultado del nivel de confiabilidad de 0.846, para ello
se utilizé el software estadistico SPSS 22. El resultado obtenido fue que la
calidad en DM hoteles el 50,2% opind que es regular, quiere decir que el hotel
debe mejorar sus servicios para satisfacer a sus clientes; por otra parte la
dimensién agentes los huéspedes opinaron que 54,2% es regular debido a que
los elementos no son manejados correctamente y en la dimension resultados
se obtuvo que 50,8% opinaron que es regular ya que por el mal manejo de los
agentes los resultados son afectados. Se concluye que la calidad que se brinda
en DM hoteles es regular ello fue evidenciado por los huéspedes encuestados,
segun la dimension agentes consideraron que se presenta un estado regular al

igual que la dimension resultados.
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ABSTRACT

The objective of the presented research was to identify the quality of the hotel
service of DM hotels according to the EFQM model from the perspective of the
guests. Tarapoto — Distric in 2016. The population was taken as a reference of
the guests’ register in 2015 that was conformed by 1380 guests. 301 guests
who were found hosted in the hotel were asked in DM hotels in September; to
collect data it was used the questionnaire consisting of 30 items that was later
validated by 5 experts and subjected to the Cronbach Alpha test, resulting in the
reliability level of 0.846, using SPSS 22 statistical software. The result obtained
was that the quality in DM hotels 50.2% thought it is regular, it means that the
hotel must improve its services to satisfy its customers; on the other hand the
dimension agents the guests told that 54.2% is regular because the elements
are not handled correctly and in the dimension results it was obtained that
50.8% opined that it is regular because of the wrong management. The results
are affected. It is concluded that the quality that is provided in DM hotels is
regular it was evidenced by the surveyed guest, according to the dimension
agents considered that a regular state is presented as well as the results

dimension.

Keywords: Quality, service, agents, results.



