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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito determinar la calidad de servicio en
el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima, desde la percepcion de los huéspedes.
El marco tedrico aborda conceptos como la calidad, servicio, calidad de servicio,
dimensiones y deficiencias de la calidad de servicio, modelo Servperf. La
investigacion fue descriptivo de disefio no experimental de corte transversal. Se
utiliz6 una poblacién de estudio de 898 huéspedes del Hotel Miraflores Suites
Centro en Lima y el tamafio de la muestra fue de 271. La validez del instrumento
se obtuvo mediante juicio de expertos y la confiabilidad con el coeficiente Alfa de
Cronbach. La recoleccién de los datos se usoé la técnica de la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario de 40 items. La conclusion sobre la calidad de
servicio en el Hotel Miraflores Suites Centro en Lima desde la percepcion de los
huéspedes, es regular, debido principalmente a que no se ha logrado satisfacer las

necesidades de los huéspedes.

Palabras claves: Calidad de Servicio, comensal, servicio turistico
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the quality of service at the Miraflores
Suites Centro Hotel in Lima, from the perception of the guests. The theoretical
framework addresses concepts such as quality, service, quality of service,
dimensions and deficiencies in the quality of service, Servperf model. The
investigation was descriptive of non-experimental cross-sectional design. A study
population of 898 guests of the Hotel Miraflores Suites Centro in Lima was used and
the sample size was 271. The validity of the instrument was obtained by expert
judgment and reliability with the Cronbach's Alpha coefficient. The data was
collected using the survey technique and the instrument was a questionnaire of 40
items. The conclusion about the quality of service at the Hotel Miraflores Suites
Centro in Lima from the perception of the guests, is regular, mainly due to the fact
that the needs of the guests have not been met.

Keywords: Quality of Service, diner, tourist service



