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Resumen

La presente investigación  tuvo como objetivo, determinar el nivel de satisfacción

del cliente lo cual hace referencia al resultado obtenido del huésped que adquiere

o consume el servicio y/o producto en el hotel Hábitat del distrito de Miraflores, por

lo cual la investigación fue de tipo descriptivo. Con respecto a las dimensiones de

estudio, se desprendieron cinco que después conllevaron a la formulación de los

objetivos específicos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatía. Estos se tomaron en consideración debido a que la teoría

elegida lo determinaba. Con respecto a la metodología usada el diseño de

investigación fue de tipo no experimental y de corte transversal, y su muestra fue

de no probabilística pues la población era finita y era compuesta por 1037

huéspedes del hotel Habitat, de los cuales arrojo una muestra total  de 280

huéspedes. De la misma manera el instrumento de la recolección de datos fue el

cuestionario y procesado por el software SPSS versión 23. Y por último se tuvo

como conclusión que los huéspedes del hotel Habitad mostraron un 98% en un

rango bueno lo que hace que este establecimiento brinde un servicio bueno.

Palabras claves: satisfacción del cliente, huésped, servicio.
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Abstract

The objective of the present investigation was to determine the level of customer

satisfaction which refers to the result obtained by the guest who acquires or consumes the

service and / or product in the Hotel Habitat of the district of Miraflores, for which the

research was of type descriptive. With regard to the study dimensions, five of the following

were involved: the tangible elements, the reliability, the responsiveness, the security and

the empathy. These were taken into account because the chosen theory determined it.

Regarding the methodology used, the research design was non-experimental and cross-

sectional, and its sample was non-probabilistic since the population was finite and was

composed of 1037 Habitat hotel guests, from which a total sample of 280 guests. In the

same way the instrument of ls data collection was the questionnaire and processed by the

software SPSS version 23. And finally it was concluded that the guests of the Hotel Habitad

showed a 98% in a good range which makes this establishment provide a good service

Key words: customer satisfaction, guest, service.


