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PRESENTACIÓN 

 

Señores miembros del Jurado: 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 

Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de los servicios 

ambulatorios con un enfoque hotelero de la clínica San Felipe ubicado en el distrito 

de Jesús María en el año 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y 

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

profesional de Licenciado de Administración en Turismo y Hotelería.  

En esta investigación se ha estudiado la “calidad de servicio” desde un enfoque 

hotelero, empleando el  modelo de Serqual y cuestionario Serqhos. De esta 

manera, se realizó el estudio para conocer la calidad de servicio de los pacientes 

de la clínica San Felipe  y aportar con información verídica. 

Este trabajo está estructurado en 7 capítulos siguiendo el esquema de la 

universidad. En  el capítulo I, se ha considerado la introducción de la investigación. 

El capítulo II, está compuesto por el marco teórico. En el capítulo III, se consideran 

los resultados a partir de la información recolectada. El capítulo IV se considera la 

discusión de los resultados. En el capítulo V se enuncian las conclusiones de la 

investigación. En el capítulo VI se realizan las recomendaciones; y por último, en el 

capítulo VII se exponen las referencias bibliográficas y los anexos de la 

investigación. 
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Resumen 

 

Para el desarrollo del presente estudio titulado “Calidad de los servicios 

ambulatorios con un enfoque hotelero de la clínica San Felipe ubicado en el distrito 

de Jesús María en el año 2017, se empleó el modelo teórico Servqual con el 

objetivo de determinar el estado de la variable “calidad”. Acerca de la metodología, 

esta investigación es aplicativo, de diseño no experimental y de nivel descriptivo 

con enfoque cuantitativo .Se llevó acabo con los clientes de dicha clínica, en la cual 

el tamaño de la muestra está representado por 384 pacientes. Posteriormente los 

datos fueron recolectados mediante la técnica de la  “encuesta”, seguido de 

procesar los datos a través del programa SPSS 23, para realizar los gráficos y 

tablas. Se llegó a la conclusión que existe una “calidad” media de servicio 62% de 

parte de los pacientes, concluyendo que   muestran cierto grado de satisfacción, 

respecto a la tecnología de la clínica, confort de las habitaciones, y amabilidad, pero 

por otro lado está la inconformidad de aspectos como la señalética.  

Palabras claves: Calidad, servicio y hotelería hospitalaria. 
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ABSTRAC 
 

For the development of the study entitled "Quality of outpatient services with a 

hospitality approach of the San Felipe clinic was located in the district of Jesus Maria 

in 2017, the theoretical model Servqua was used in order to determine the status of 

the variable "Quality." Regarding the methodology, this research is applied, of non-

experimental design and descriptive level with a quantitative approach.It was carried 

out with the clients of said clinic, in which the size of the sample is represented by 

384 patients. the data was collected using the "survey" technique, followed by the 

data through the SPSS 23 program, to make the graphs and tables, and it was 

concluded that there is an average "quality" of service of 62% of part of the patients, 

which concludes that there is a certain degree of satisfaction, regarding the 

technology of the clinic, the comfort of the rooms, and the kindness, but on the other 

hand to the nonconformity of aspects such as signage. 

 

Keywords: Quality, hospital service and hospitality.
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