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PRESENTACION

La presente investigacion demostro cual fue el nivel de calidad de servicio en el
area de recepcion del Hotel Boulevard, esto debido a que nunca se ha realizado

un estudio de este tipo en dicho lugar.

En esta investigacion se ha realizado un estudio descriptivo con el fin de conocer
el nivel de calidad de servicio y el promedio del mismo en el &rea de recepcion
del hotel pues es esta area la que mantiene un contacto mas frecuente con el
huésped, de ese modo, influyendo mucho mas en la percepcion y satisfaccion

general de su estadia.

La informacién se ha estructurado en ocho capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la Universidad. En el capitulo I, se ha
considerado la introduccién de la investigacion. En el capitulo Il, se registra el
método. En el capitulo Ill, se considera los resultados obtenidos del
procedimiento de la informacién recogida. En el capitulo 1V, se considera la
discusion de los resultados seguido por el capitulo V donde se considera las
conclusiones. En el capitulo VI, las recomendaciones y por ultimo, en el capitulo

VII, se consideran las referencias bibliograficas y los anexos de investigacion.
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RESUMEN

El principal objetivo de esta investigacion fue determinar cual es el nivel de
calidad de servicio en el area de recepcion del Hotel Boulevard, el cual se realizé

en un tiempo de 4 meses, en el afio 2016.

La presente investigacion fue de tipo descriptivo, la poblacion que se estudio
fueron huéspedes que pernoctaron en el Hotel Boulevard durante el presente
afio, obteniendo de éstos una muestra de 168 huéspedes nacionales e
internacionales que fueron estudiados para el presente estudio. La muestra se

selecciond con un error muestral de 5%.

La metodologia del presente estudio se realiz6 mediante fuentes secundarias,
donde se recurrié a tesis y articulos cientificos. Los datos obtenidos en este
estudio provienen de los resultados logrados por la aplicacion de una encuesta,

que utilizé un cuestionario de 22 preguntas basadas en el modelo SERVPERF.

Como conclusion se puede afirmar que el nivel de calidad de servicio en el area
de recepcidén del Hotel Boulevard, desde un aspecto general, es bueno y
homogéneo. En un ambito mas detallado se puede manifestar que la falta de
modernidad de los elementos tangibles son los que los huéspedes perciben
como los que se podrian mejorar pues disminuyen el nivel de calidad de servicio
brindado. Ademas se tuvo como recomendaciones la inversién en tecnologias
de trabajo, protocolos operacionales, herramientas para medir la satisfaccion y

opiniones del huésped, entre otros.

Palabras claves: Calidad de servicio, recepcion, hoteleria.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the level of service quality in
the front desk area at the Boulevard Hotel, which took place in a time of 4 months
during 2016.

This research was descriptive, the studied population was the Boulevard Hotel
guests who stayed overnight in the present year, obtaining a sample of 168
national and international who were surveyed in the present study. The sample

was selected with a sampling error margin of 5%.

The methodology of this study was conducted using secondary sources, which
was used to theses and scientific articles. The data obtained in this study come
from the results achieved by the implementation of a survey, which used a
questionnaire of 22 questions based on the SERVPERF model.

In conclusion we can confirm that the level of service quality in the front desk area
at the Boulevard Hotel, in a general aspect, is good and homogeneous. In a more
detailed aspect we can manifest that the lack of modernity of the tangible
elements is what the guest perceive as a factor that could improve because as of
right now it decreases the level of service quality. In addition, recommendations
include investment in work technologies, operational protocols, tools to measure

satisfaction and obtain guests opinions, among others.

Key words: Service quality, front desk, hospitality



