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RESUMEN 

 

La presente investigación lleva como título percepción de la calidad de servicio 

en el Hotel San Agustín Exclusive del distrito de Miraflores durante el periodo 2014, el 

cual lleva por objetivo tiene identificar la percepción de calidad de servicio en el Hotel 

San Agustín. Para lograr el objetivo en mención se utilizó la metodología enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental, de nivel descriptivo, la técnica que se aplico fue 

la encuesta y el instrumento para la recopilación de datos fue el cuestionario, mí 

muestra fue minuciosamente seleccionada 122 personas que acudieron al 

establecimiento del hotel. Se logró concluir que la calidad del servicio en la cadena san 

Agustín Hotel Exclusive es regular ya que según la percepción de los huéspedes 

dieron como resultados que el 56.9% el cual representa la mayoría de encuestados 

manifestó que era más o menos, mientras que el 8.1% el cual representa diez personas 

del total de encuestados sostuvo que era muy buena, lo que nos da a deducir esa 

conclusión e impulsa a proponer nuevas e innovadoras alternativas de solución, los 

mismos que serán reflejados en nuestras recomendaciones.  

 

Palabras clave: calidad, huésped, servicio.
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ABSTRACT 

 

The present research work is entitled perception of the quality of service in the 

Hotel San Agustín Exclusive in the district of Miraflores during the period 2014, which 

aims to identify the perception of quality of service in the Hotel San Agustín to achieve 

the aforementioned objective, the quantitative methodology, non-experimental design, 

descriptive level was used, the technique that was applied was the survey and the 

instrument for data collection was the questionnaire, my sample was carefully selected 

122 people who attended the hotel establishment. It was possible to conclude that the 

quality of the service in the San Agustín Hotel Exclusive chain is regular since according 

to the perception of the guests they gave the results that 56.9% which represents the 

majority of the respondents stated that it was more or less, while the 8.1%, which 

represents ten people from the total of respondents, said that it was very good, which 

gives us to deduce that conclusion and prompts to propose new and innovative solution 

alternatives, the same ones that will be reflected in our recommendations. 

 

Keywords: quality, guest, service.


