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Resumen

El presente trabajo de investigacion se titula “Calidad de servicio en el Hotel Blue Star,
San lIsidro, 2020”. Tuvo como objetivo principal determinar el nivel de la calidad de
servicio del hotel Blue Star, se utilizd el modelo Hotelqual para medir la percepcion de
los huéspedes que pernoctaron en diciembre del 2019. El instrumento que se uso fue un
cuestionario de 20 items utilizando la escala de Likert. La muestra estuvo conformada
por 53 huéspedes. Ademas, se llevo a cabo la validez del contenido por tres expertos en
el tema que evaluaron el instrumento de medicion. La presente investigacién tuvo un
enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, con un disefio no experimental, puesto que no
se manipulé los datos, solo se describio la variable de estudio. Respecto a los resultados
que se obtuvieron de las dimensiones, 41 huéspedes afirmaron que el nivel de la
evaluacion del personal es de nivel regular, por lo que es necesario mejorar unas
actitudes de los colaboradores, Asi mismo en cuanto al nivel de la evaluacion de las
instalaciones, 30 huéspedes afirmaron que es de nivel medio, el hotel cuenta con
mobiliario que no se encuentra bien conservado, reflejando falencias en sus

instalaciones.

Se concluy6 que 38 huéspedes indicaron que la calidad de servicio es de nivel regular,
demostrando que la calidad de servicio se encuentra en un punto medio, ni bueno ni
malo. Por otro lado, se recomienda al Hotel Blue Star tomar medidas de solucion para

mejorar sus servicios prestados a los huéspedes.

Palabras claves: Calidad de servicio, Instalaciones, Modelo Hotelqual, Personal,

Organizacion
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Abstract

This research work is titled "Quality of service at the Blue Star Hotel, San Isidro, 2020".
Its main objective was to determine the level of service quality of the Blue Star hotel, the
Hotelqual model was used to measure the perception of the guests who stayed overnight
in December 2019. The instrument used was a questionnaire of 20 items using the scale
by Likert. The sample was made up of 53 guests. In addition, content validity was carried
out by three subject experts who evaluated the measurement instrument. The present
investigation had a descriptive level quantitative approach, with a non-experimental
design, since the data was not manipulated, only the study variable was described.
Regarding the results that were obtained from the dimensions, 41 guests stated that the
level of evaluation of the staff is of a regular level, so it is necessary to improve the
attitudes of the collaborators, Likewise regarding the level of evaluation of the facilities,
30 guests said it is medium level, the hotel has furniture that is not well preserved,

reflecting flaws in its facilities.

It was concluded that 38 guests indicated that the quality of service is of a regular level,
demonstrating that the quality of service is at a midpoint, neither good nor bad. On the
other hand, the Blue Star Hotel is recommended to take solution measures to improve its
services provided to guests.

Keywords: Quality of service, Facilities, Hotelqual Model, Staff, Organization



