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Resumen 

Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título percepción 

de la calidad de servicio en el hotel La Hacienda en Comas 2017, se usó el 

modelo Hotelqual para medir la calidad de servicios en el hotel La Hacienda, la 

investigación inició en septiembre del 2017 hasta julio del 2018. 

El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cuál es la 

percepción de los huéspedes respecto a la calidad del servicio en el hotel La 

Hacienda en Comas 2017?, que llegó a la conclusión, La calidad de servicio en 

el hotel La Hacienda no es favorable en un (57%), debido a que el personal no 

está desarrollando sus actividades correctamente, pero las instalaciones se 

presentan agradables, ya que fueron remodelados, pero los huéspedes no se 

muestran conforme en su mayoría y la organización del establecimiento de 

hospedaje no satisface al huésped en su. El objetivo de la investigación fue 

analizar la percepción de los huéspedes respecto a la calidad del servicio en el 

hotel La Hacienda en Comas 2017. 

La metodología que fue empleada en la investigación es descriptiva, con 

un diseño no experimental y con enfoque cuantitativo, para la recolección de 

datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado fue el 

cuestionario que constaba de N° 20 ítems, que fueron analizados con el SPSS 

versión 23. 

Palabras Claves: Calidad de servicio, personal, organización e instalaciones. 
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Abstract 

For the development of the research work that takes as a title perception of the 

quality of service at the La Hacienda Hotel in Comas 2017, the Hotelqual model 

was used to measure the quality of services at the La Hacienda hotel, the 

research started in September 2017 until July 2018. 

The general problem raised by the investigation was, what is the 

perception of the guests regarding the quality of the service at the La Hacienda 

Hotel in Comas 2017 ?, which concluded, The quality of service at the La 

Hacienda hotel is not favorable in one (57%), because the staff is not developing 

their activities correctly, but the facilities are nice, since they were remodeled, but 

the guests are not in agreement mostly and the organization of the lodging 

establishment does not It satisfies the guest in his. The objective of the research 

was to analyze the perception of the guests regarding the quality of the service 

at the La Hacienda Hotel in Comas 2017. 

 The methodology that was used in the research is descriptive, with a non-

experimental design and with a quantitative approach, for the data collection the 

survey technique was used and the instrument used was the questionnaire that 

consisted of N ° 20 items, which were analyzed with the SPSS version 23 

Keywords: Quality of service, personnel, organization and facilities. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


