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PRESENTACION

En esta oportunidad se presenta el estudio de investigacion titulada “Calidad de
Servicio en La Paz Apart Hotel, ubicado en el distrito de Miraflores, Lima — 2016.
En estos ultimos tiempos se habla mucho de uno de los puntos mas importantes
en toda organizacion, una que determina la vida de una empresa en el mercado.
La calidad de servicio siempre ha sido un tema fundamental para las empresas

gue brindan lo mencionado.

El presente estudio de investigacion esta estructurado en 7 capitulos:

En el primer capitulo tenemos la Introduccion, donde veremos la realidad
problematica, los trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacion
del problema, la justificacion del estudio y los objetivos. En el segundo capitulo
encontraremos el disefio de investigacion, las variables, operacionalizacion, la
poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos. En el
tercer capitulo estan los resultados obtenidos gracias a las encuestas realizadas y
al proceso que se hizo para obtenerlos. En el cuarto capitulo esta la discusion,
donde veremos un poco del contraste de los resultados obtenidos y algunos
antecedentes. En el quinto las conclusiones. En el sexto tenemos las
recomendaciones, donde daremos algunas propuestas de mejoramiento. Por

ultimo tenemos en el séptimo capitulo las referencias bibliograficas.
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RESUMEN

El presente informe de investigacion cuyo titulo es Calidad de Servicio en la Paz
Apart Hotel es producto del estudio realizado entre los meses de Marzo y Abril del
afio 2016 en La Paz Apart Hotel, que se encuentra ubicado en el distrito de

Miraflores.

Los resultados del estudio lograron responder satisfactoriamente el problema
principal de la investigacion, que ha sido: ¢Cudl es la situacion de la calidad del
servicio en la Paz Apart hotel en el distrito de Miraflores, Lima - Pera 20167, que
de acuerdo al trabajo de campo realizado, se determiné que la situacion de calidad
de servicio en La Paz Apart Hotel, segun los resultados, los huéspedes opinan
favorablemente  (38.38%) de acuerdo al nivel de calidad que brinda el
establecimiento. No obstante existe un nimero muy elevado (40.91%) que no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir no saben, no opinan. Estos
resultados también permitieron alcanzar el objetivo principal que ha sido:
Determinar la situacién de la calidad de servicio en la Paz Apart hotel en el distrito
de Miraflores, Lima - Peru 2016.

El estudio desarrollado ha sido de tipo basico, de nivel descriptivo con un enfoque
cuantitativo.La técnica que fue usada en la presente investigacion ha sido la
encuesta que estuvo disefiada con el fin de responder a nuestro problema

estudiado

Palabras claves:Calidad de Servicio, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Empatia, Seguridad.
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ABSTRACT

This research report titled Quality of Service in La Paz Apart Hotel is the result of
the study conducted between March and April 2016 in La Paz Apart Hotel, which is

located in the district of Miraflores.

The results of the study were able to answer satisfactorily the problem of research,
which has been: What is the status of quality of service in the Peace Hotel in
Miraflores, Lima - Peru 20167, which according to the work field research
conducted, it was determined that the situation of service quality in La Paz Apart
Hotel, according to the results, guests think favorably (38.38%) according to the
level of quality offered by the establishment. However there is a very high (40.91%)
number that are neither agree nor disagree, that is not know, say no. These results
also helped achieve the main goal has been: To determine the status of the quality
of service in the Peace Hotel in Miraflores, Lima - Peru 2016.

The study has been developed basic type, descriptive level with a quantitative
approach. The technique was used in this research was the survey that was

designed in order to respond to our problem studied.

Keywords: Quality of Service, tangibility, reliability, responsiveness, empathy,

Security.
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