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RESUMEN 

 

 

Este trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar la satisfacción 

percibida por los Clientes y Calidad del Servicio en los hoteles dos estrellas de la 

Ciudad de Piura 2013. En la presente investigación se trabajará con una población de 

171 clientes de los hoteles dos estrellas, dicha información se tomó como referencia 

del libro de registros de clientes en base a trabajo de campo Enero-Junio de los 

hoteles dos estrellas de la Ciudad de Piura 2013. El diseño del estudio es NO 

EXPERIMENTAL de tipo Descriptivo-Correlacional. Este trabajo permitirá a las 

empresas implantar una filosofía acerca de la Satisfacción percibida por los clientes y 

Calidad del Servicio, de manera que puedan tener una mejora continua en su cultura 

empresarial. 

Los datos fueron obtenidos gracias a la encuesta del Modelo Hotelqual, que es un 

instrumento ya validado internacionalmente, una vez de haber realizado las 

encuestas se proceso la información en el sistema de SPSS, obteniendo 

satisfactorios resultados, logrando obtener una respuesta al objetivo general. 

 

Los resultados de los análisis factoriales muestran que la calidad percibida en este 

tipo de servicios se basa en tres dimensiones relacionadas, que se han denominado 

evaluación del personal, evaluación de las instalaciones y funcionamiento y 

organización del servicio. El modelo de tres factores obtenido es semejante al 

encontrado en otras investigaciones sobre la estructura de calidad percibida. En 

cuanto a los indicadores psicométricos, la escala goza de altos niveles de fiabilidad y 

validez. 

Palabras clave: Satisfacción de los clientes, Calidad de Servicio. 
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ABSTRACT 

 

This research has the overall objective to determine the perceived Customer Satisfaction 

and Service Quality in the two star hotels in the city of Piura 2013 In the present 

investigation we will work with a population of 171 customers of two star hotels, such 

reference information was taken from the book of customer records based on work from 

January to June of the two star hotels in the city of Piura 2013 study design field is NO 

PILOT descriptive-correlational type. This work will enable companies to implement a 

philosophy about the perceived customer Satisfaction and Service Quality, so that they 

can have a continuous improvement in its business culture.  

 

 

Data were obtained through the survey Hotelqual Model, an internationally validated 

instrument and, once you have made the surveys process information in the SPSS 

system, obtaining satisfactory results, achieving a response to the overall objective.  

 

 

The results of the factor analysis show that the perceived quality of these services is 

based on three related dimensions, which have been referred to staff appraisal, evaluation 

and operation of facilities and service organization. The three-factor model obtained is 

similar to that found in other studies on the structure of perceived quality. Regarding 

psychometric indicators, the scale has high levels of reliability and validity. 

 

Keywords: Customer satisfaction, quality service. 

   


