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El estudio tiene como fin determinar el nivel de calidad de servicio en el Hotel La Quinta de 

Amat desde la percepción de los clientes en el distrito del Rímac, conoceremos si su nivel es 

alto, medio o bajo a través de las encuestas realizadas. Dentro del marco teórico se centran los 

conceptos acerca de la calidad, servicio, calidad de servicio, percepción, y las dimensiones 

escogidas para evaluar por primera vez el mencionado hotel las cuales son la evaluación del 

personal, evaluación de las instalaciones y las organizaciones de servicios que son parte del 

modelo Hotelqual donde su finalidad es medir la calidad desde la percepción del cliente. Es de 

tipo aplicada, tuvo un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, con un nivel descriptivo, 

de alcance transversal y de uso deductivo. Se contó con una población de 140 huéspedes del 

Hotel la Quinta de Amat incluyendo a los turistas de 20 a 75 años y excluyendo a los niños y 

turistas que permanecerán en Lima por un periodo de 30 días. La autenticidad del instrumento 

se logró a través de 3 críticos especialistas y el resultado de confiabilidad por el programa SPSS 

24 en el Alfa de Cronbach donde se obtuvo un 0.920, es decir tiene una alta fiabilidad. Por otro 

lado, para la recolección de datos se empleó la técnica de la encuesta y de instrumento un 

cuestionario con 20 preguntas. Finalmente se tuvo como conclusión que el nivel de calidad de 

servicio que brinda la Quinta de Amat tiene un porcentaje de 61.43 % eso refiere que tiene un 

nivel alto pese a que se ha podido visualizar algunas dificultades, deficiencias que han percibido 

los huéspedes sobre todo resaltando en la evaluación de las instalaciones y en la organización 

de servicios. 
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from the perception of customers in the district of Rímac, we will know if its level is high, 

medium or low through the surveys carried out. Within the theoretical framework, the 

concepts of quality, service, quality of service, perception, and the dimensions chosen to 

evaluate the aforementioned hotel, which are the evaluation of personnel, evaluation of 

facilities and service organization, are centered which are part of the Hotelqual model where 

its purpose is to measure quality from the customer's perception. It is of applied type, it had 

a quantitative approach, of non-experimental design, with a descriptive level, of transversal 

scope and of deductive use. There was a population of 140 guests of the Hotel La Quinta de 

Amat including tourists from 20 to 75 years and excluding children and tourists who will 

remain in Lima for a period of 30 days. The authenticity of the instrument was achieved 

through 3 specialist critics and the result of reliability by the SPSS 24 program in Cronbach's 

Alpha where a 0.920 was obtained, that is to say it has high reliability. On the other hand, a 

questionnaire with 20 questions was used for data collection. Finally, it was concluded that 

the level of quality of service offered by Quinta de Amat has a percentage of 61.43%, which 

indicates that it has a high level despite the fact that it has been possible to visualize some 

difficulties, deficiencies that guests have perceived, especially highlighting in the evaluation 

of the facilities and in the organization of services. 
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The study aims to determine the level of quality of service at the Hotel La Quinta de Amat 

Keywords: quality of services, staff evaluation, installations evaluation, service organization, 

service, perception. 
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