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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo diagnosticar la calidad de
servicio que existe en el mismo, ya que segun lo investigado no contaba con algin

estudio previo.

En el presente trabajo de investigacion segun la metodologia implementada, se
obtiene como resultado que no es experimental de nivel descriptivo con un enfoque
cuantitativo y con un disefio transversal. Se utiliz6 el método SERVPEF para
realizar la medicion de la calidad de servicio, este método estd enfocado en
establecimientos de hospedaje con 5 dimensiones: capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia, elementos tangibles y seguridad el cual contiene veintidés
tems, los cuales sirvieron para identificar la situacion actual del hotel en base al

servicio que este brinda.

Gracias a las encuestas realizadas a los huéspedes del hotel San Agustin
Exclusive, se pudo adquirir los resultados el cual indica que el nivel de percepcion
de calidad de servicio es alto, en donde la dimensién de la empatia tuvo un mayor
puntaje, con respecto a los elementos tangibles (infraestructura y organizacion) se
obtuvo un nivel medio bajo. Por ultimo, se recomendd al establecimiento de
hospedaje San Agustin Exclusive, realizar cambios de infraestructura del hotel
debido a que este es la principal causa por el cual los huéspedes mostraron cierta

disconformidad.
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ABSTRACT
This research aimed to diagnose the quality of service that exists in it, since

according to the investigation it did not count on some previous study.

In the present research work, according to the implemented methodology, the result
is that it is not experimental at a descriptive level with a quantitative approach and
with a cross-sectional design. The SERVPEF method was used to measure the
quality of service, this method is focused on lodging establishments with 5
dimensions: response capacity, reliability, empathy, tangible elements and security
which contains twenty-two items, which served to identify the current situation of the

hotel based on the service it provides.

Thanks to the surveys conducted at the San Agustin Exclusive hotel guests, the
results could be acquired which indicates that the level of perception of quality of
service is high, where the dimension of empathy had a higher score, with respect to
the tangible elements (infrastructure and organization) a low average level was
obtained. Finally, it was recommended to the San Agustin Exclusive lodging
establishment, to make hotel infrastructure changes because this isthe main cause

for which the guests showed some disagreement.

Keywords: Perception, Quality, Service, SERVPEF.
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