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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción del cliente del Hotel Sunqu del distrito de Surquillo, Lima 2017. El estudio 

fue diseño no experimental con un nivel descriptivo simple. La población de estudio 

estuvo conformada por 1678 huéspedes con una muestra representativa de 313, a 

quienes se les aplicó un cuestionario de 24 ítems. Los datos recolectados fueron 

procesados y analizados empleando el programa estadístico SPSS versión 22 y la 

prueba estadística Alpha de Cronbach, cuyo resultado fue 0.852. Los resultados 

obtenidos indican que el nivel de satisfacción del cliente del Hotel Sunqu es muy 

satisfecho con un 52%, un 68% en la dimensión calidad en el servicio, un 67% en la 

dimensión calidad de producto, un 59% en la dimensión factor personal, un 48% en 

la dimensión factores situacionales y un 73% en la dimensión percepciones de 

equidad, lo que significa que el Hotel Sunqu logró brindar un servicio excelente 

acorde a las exigencias de los huéspedes. A través de la estadística descriptiva se 

analizó la muestra representativa, y se pudo llegar a la conclusión que el nivel de 

satisfacción del cliente del Hotel Sunqu respecto al servicio de alojamiento que 

recibieron es muy satisfecho.  

 

Palabras clave: satisfacción del cliente, calidad de servicio, expectativas del 

huésped 
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ABSTRACT 

The main objective of the investigation was to determinate the level of costumer 

satisfaction of the Sunqu Hotel in the district of Surquillo, Lima 2017. The research 

was non-experimental design with a simple descriptive level. The study population 

was conformed by 1678 guests with a sample of 313, to whom it was applied a 

survey of 24 items. The collected data was processed and analyzed using the 

statistical program SPSS version 22, and the result of the Cronbach´s Alpha Test was 

0.852. The obtained results indicate the level of costumer satisfaction of the Sunqu 

Hotel is very satisfied with 52%, 68% in the quality service dimension, 67% in the 

product quality dimension, 59% in the personal factor dimension, 48% in the 

situational factor dimension, and 73% in the equity perceptions dimension, which 

means the Sunqu Hotel provided an excellent service according to the requerements 

of the guests. Through the descriptive statistics, the sample was analyzed getting the 

conclusion that the level of satisfaction of the Sunqu Hotel costumer according to the 

service they received is very satisfied.  
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