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PRESENTACIÓN 

 

 

Señores miembros del Jurado: 

Presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad De Servicio en el Hotel Padama, 

Callao, 2016” esperando que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener 

el título de Licenciado en Administración en Turismo y Hotelería. 

En la presente investigación se realizó un cuestionario en torno a 3 áreas del hotel 

que son el personal, las instalaciones y la organización, para que estos sean 

analizados correctamente y poder llegar al objetivo general. 

 

Esta investigación ha sido dividida a través de  ocho capítulos, teniendo en cuenta el 

compendio de investigación propuesto por la universidad. En el capítulo I, se 

menciona la introducción de dicha  investigación de la calidad de servicio en la 

provincia constitucional  del callao. En el capítulo II, se presenta el método de la 

investigación. En el capítulo III, se podrá apreciar los resultados de los huéspedes 

del hotel Padama. En el capítulo IV se presentará la discusión. En el capítulo V se 

menciona las conclusiones basados en los objetivos generales y específicos. En 

capítulo VI las recomendaciones que se dan  soporte para resolver las carencias o 

fallas que presenta el hotel. Y por último, en el capítulo VII presentaremos las 

referencias bibliográficas y los anexos de la investigación. 

 

 

 

 El investigador. 
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RESUMEN 

 

 

La investigación  titulada: “Calidad De Servicio en el Hotel Padama, 

Callao”; tiene como respuesta al problema: ¿Cómo es la Calidad de servicio en el 

Hotel Padama, Callao?  El objetivo general fue describir la calidad de servicio en el 

Hotel Padama, Callao. 

 

La metodología que se utilizó para la elaboración de esta tesis tiene como relación el 

enfoque cuantitativo. Es un trabajo de  investigación basada en la descripción de la 

calidad de servicio en el Hotel Padama, Callao. Los encuestados fueron los 

huéspedes del hotel, siendo un total de 80 encuestados. La técnica de investigación 

empleada fue el cuestionario y la encuesta para recolección de datos. 

 

De los resultados más relevantes recolectados en la encuesta realizada, se muestra 

que existe una mala calidad de servicio por parte del Hotel Padama, hallándose 

también factores positivos que podrían ayudar y/o reducir las carencias del Hotel. 

Luego, ante las encuestas presentadas se concluye  que si existe una mala calidad 

de servicio en el hotel Padama. Por lo cual se determinó cómo es la calidad de 

servicio en el Hotel Padama, Callao. 

 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, Personal, Instalaciones, Organización. 

  



 
 

- 11 - 
 

 

ABSTRACT 

 

The research entitled: "Quality of service to guests of Hotel Padma, Callao, 2016"; It 

has the answer to the problem: How is the quality of service to guests of Hotel 

Padma, Callao, 2016? The overall objective was to describe the quality of service to 

guests of Hotel Padma, Callao, 2016. 

 

The methodology used for the preparation of this thesis is the quantitative 

relationship approach. Is a work based on the description of the quality of service to 

guests of Hotel Padma, Callao, 2016? Respondents research were hotel guests, with 

a total of 80 respondents. The research technique used was the questionnaire and 

survey data collection. 

 

Of the most relevant results collected in the survey, it shows that there is a poor 

quality of service by the Hotel Padma also being found positive factors that could 

help and / or reduce the shortcomings of the Hotel. Then, to the surveys submitted 

concludes that if there is a poor quality of service in the Padma hotel. So it was 

determined how the quality of service in the Padma hotel, Callao, 2016. 

 

 

Keywords: Quality of service, personnel, facilities, Organization. 

 

 

 

  


