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RESUMEN 

 
 

En el trabajo de estudio investigativo, se investigación se asumió como propósito general 

establecer la calidad de servicio y atractivo de huéspedes en las Mype, sector servicio, rubro 

hospedajes en el Barrio San José del distrito de Tumbes, 2020; cuya problemática formulada 

es ¿De qué manera son las características de la calidad de servicio y atractivo de huéspedes 

en las Mype, sector servicio, rubro hospedajes en el Barrio San José del Distrito de Tumbes, 

2020?; empleando un método de índole cuantitativo, nivel descriptivo y diseño no 

experimental y transversal, y una muestra poblacional infinita de visitantes turísticos de los 

5 hoteles ubicados en el Barrio San José de Tumbes lo que representa 68 clientes con un 

muestreo no probabilístico; usando la metodología de la entrevista como técnica y el 

cuestionario como instrumento de recolección de datos, se llegó a los siguientes 

resultados: atención de manera individual el 0.72 %, así mismo con relación al trabajo 

que le es más provechoso el horario para el cliente fue de 0.71, con una calificación de 

0.76% se determina que el hotel tiene  trabajadores que atienden al visitante de forma 

individualizada. Con una evaluación de 0.77% se señala que el alojamiento tiene sus 

preocupaciones en el interés de     los visitantes, de otro lado el 059% de visitantes reflexionan que 

el personal del alojamiento distingue sus necesidades específicas. 

 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, captación, huéspedes y MyPe. 
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ABSTRACT 

 
In the research study work, it was assumed as a general purpose to establish the quality of 

service and attractiveness of guests in the MyPe, service sector, lodging category in the San 

José neighborhood of the Tumbes district, 2020; whose problem formulated is: In what way 

are the characteristics of the quality of service and attractiveness of guests in the MyPe, 

service sector, lodging category in the San José neighborhood of the Tumbes District, 2020 

?; using a method of a quantitative nature, descriptive level and non-experimental and cross-

sectional design, and an infinite population sample of tourist visitors from the 5 hotels 

located in the San José de Tumbes neighborhood, which represents 68 clients with a non-

probabilistic sampling; Using the methodology of the interview as a technique and the 

questionnaire as a data collection instrument, the following results were reached: 0.72% 

individual attention, likewise in relation to the work that is more profitable for the client, the 

schedule was of 0.71, with a rating of 0.76% it is determined that the hotel has workers who 

attend to the visitor individually. With an evaluation of 0.77% it is indicated that the 

accommodation has its concerns in the interest of visitors, on the other hand 059% of visitors 

reflect that the accommodation staff distinguish their specific needs. 

 

Keywords: Quality of service, recruitment, guests and MyPe.



XV  

INDICE 

 

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS ............................................................................ ii 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD ...................................................................... v 

HOJA DE TURNITIN ..................................................................................................... vi 

AGRADECIMIENTO...................................................................................................... xi 

DEDICATORIA ............................................................................................................. xii 

RESUMEN ..................................................................................................................... xiii 

ABSTRACT ................................................................................................................... xiv 

I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................ 17 

II. REVISIÓN DE LITERATURA ....................................................................... 20 

2.1. Antecedentes .................................................................................................... 20 

2.1.1. Antecedentes internacionales ........................................................................... 20 

2.1.2. Antecedentes nacionales ................................................................................... 21 

2.1.3. Antecedentes locales ........................................................................................ 23 

2.2. Bases teóricas y conceptuales ........................................................................... 25 

2.2.1. Calidad de servicio ........................................................................................... 25 

2.2.2. Captación de huéspedes .................................................................................... 29 

2.2.3. MyPe ................................................................................................................ 31 

2.2.4. Hoteles .............................................................................................................. 31 

2.2.5. Huésped ............................................................................................................ 32 

III. HIPÓTESIS ...................................................................................................... 33 

IV. METODOLOGÍA ............................................................................................ 34 

4.1. Diseño de investigación .................................................................................... 34 

4.2. Población y muestra ......................................................................................... 34 

4.3. Operacionalización de variables ....................................................................... 36 



XVI  

4.4. Recolección de datos ........................................................................................ 38 

4.5. Plan de análisis ................................................................................................. 38 

4.6. Matriz de consistencia ...................................................................................... 39 

4.7. Principios éticos ............................................................................................... 40 

V. RESULTADOS ................................................................................................ 41 

5.1. Resultados ........................................................................................................ 41 

5.2. Análisis de resultados ....................................................................................... 49 

VI. CONCLUSIONES ............................................................................................ 51 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ............................................................................ 52 

ANEXOS......................................................................................................................... 55 
 

 

 

  

 


