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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad del servicio 

desde la percepción de los clientes del Hotel Llaqta, Miraflores, Lima 2018, por lo cual la 

investigación fue de tipo cuantitativo, descriptivo. Con respecto a las dimensiones de 

estudio, se trabajó con el modelo SERVPERF el cual son cinco que conllevaron a la 

formulación de los objetivos específicos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía. Con respecto a la metodología utilizada, el diseño de 

investigación fue no experimental y de corte transversal, así como la muestra de estudio 

estuvo conformada por 250 clientes que se hospedaron en el hotel. Por otra parte, el 

instrumento usado para recolección de datos fue el cuestionario de 22 ítems, cuya 

calificación se basó en la escala de 0 a 4 para cada pregunta formulada y el método para su 

análisis fue el sistema estadístico SPSS. Finalmente se tuvo como conclusión que los 250 

encuestados en su mayoría indicaron que la calidad del servicio en dicho hotel, es buena (alta 

54%), lo cual se puede señalar que el hotel está brindando un servicio de calidad, generando 

percepciones positivas, obteniendo clientes satisfechos. 

Palabras claves: Calidad, Servperf, clientes.  
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Abstract 

The objective of the present research was to determine the level of quality of the service 

from the perception of the clients of the Hotel Llaqta, Miraflores, Lima 2018, for which the 

research was of a quantitative, descriptive type. With respect to the study dimensions, we 

worked with the SERVPERF model, which are five that led to the formulation of specific 

objectives: tangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy. Regarding the 

methodology used, the research design was non-experimental and cross-sectional, as well as 

the study sample was made up of 250 clients who stayed at the hotel. On the other hand, the 

instrument used for data collection was the 22-item questionnaire, whose rating was based 

on the scale of 0 to 4 for each question formulated and the method for its analysis was the 

statistical system SPSS. Finally, it was concluded that the 250 respondents mostly indicated 

that the quality of service in said hotel is good (54% high), which can be indicated that the 

hotel is providing a quality service, generating positive perceptions, obtaining satisfied 

customers. 

Keywords: Quality, Servperf, clients. 
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