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Presentación 

 

 

Señores Miembros del Jurado: 

 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y títulos de la Universidad Cesar 

Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio en el hotel 

Miraflores Pacific Hotel, Año 2018”, la misma que someto a vuestra consideración y 

espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 

Licenciada en Administración. 

 

El presente trabajo de investigación está estructurado en siete capítulos. En el 

primero se muestra la realidad problemática del tema de indagación, la fundamentación de 

la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del 

problema y sus objetivos. En el segundo capítulo se explica la variable de estudio y su 

operacionalización, la metodología manejada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, 

la población y muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de 

análisis utilizado y los aspectos éticos. Para el tercer capítulo se presenta los resultados 

descriptivos y el cuarto capítulo está ofrecido a la discusión de resultados. El quinto 

capítulo enuncia las conclusiones de la investigación, en el sexto se fundamentan las 

recomendaciones y en el séptimo capítulo se articulan las reseñas bibliográficas.  

 

Finalmente se presentan los Anexos que dan firmeza a los enunciados de los 

capítulos anteriormente presentados. 

 

Por lo mostrado Señores Miembros del Jurado, tomaré con aprobación vuestro 

aportes e indicaciones, a la vez deseo sirva de contribución a quien desea continuar con la 

investigación de mejora del tema de Calidad de Servicio. 

 

 

 

 

Atentamente, 

 

 

 

La Autora 
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Resumen 

 

Se realizó la investigación titulada “Calidad de servicio en el hotel Miraflores Pacific 

Hotel, Año 2018”, ha dado respuesta al problema ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio 

que ofrece el hotel Miraflores Pacific Hotel? El objetivo determinar el nivel de la calidad 

de servicio en el hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. La metodología empleada para 

la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque cuantitativo.es una investigación 

aplicada que se ubica en el nivel descriptivo. El diseño de la investigación no experimental 

de carácter transversal. La muestra estuvo representada por 80 huéspedes del hotel 

Miraflores Pacific Hotel. El instrumento para analizar la variable, obtuvo la aprobación 

para la ejecución según la evaluación de expertos. Las técnicas de investigación empleadas 

han sido técnicas de encuestas, y técnica de software SPSS V22 y Excel. 

 

Los resultados de la investigación han sido interpretados mediante tablas en las que se ha 

vaciado las respuestas de cada huésped que pernocto en el hotel Miraflores Pacific Hotel, 

los ítems evaluados están organizados por dimensiones e indicadores de trabajo de 

investigación. 

 

 

Palabras claves: Calidad, servicio, personal, Modelo Hotelqual, organización, 

instalaciones. 
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Abstract 

 

 

The research entitled "Quality of service at the Miraflores Pacific Hotel, Hotel 2018" was 

carried out. It has answered the problem. What is the level of quality of service offered by 

the Miraflores Pacific Hotel? The objective was to determine the level of service quality at 

the Miraflores Pacific Hotel, Year 2018. The methodology used to elaborate this thesis was 

related to the quantitative approach. It is an applied research that is located at the 

descriptive level. The design of non-experimental research of a transversal nature. The 

sample was represented by 80 guests of the Miraflores Pacific Hotel. The instrument to 

analyze the variable, obtained the approval for the execution according to the evaluation of 

experts. The research techniques used have been survey techniques, and SPSS V22 and 

Excel software technique. 

 

The results of the research have been interpreted through tables in which the answers of 

each guest who spent the night at the Miraflores Pacific Hotel have been emptied, the items 

evaluated are organized by dimensions and indicators of research work. 

 

 

Keywords: Quality, service, staff, Hotelqual Model, organization, facilities. 

 

 

 

 

 


