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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el hostal Los Ficus Chiclayo, cuyo

propésito fue mejorar la calidad de servicio que ofrece a sus clientes.

Se realizé una investigacion de tipo Descriptivo - Correlacional, la cual describe la
problematica que existe en el Hostal Los Ficus y porque se determinara el grado de relacion
que existe entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio.

La técnica utilizada fue la encuesta la cual se aplicd para la obtencion informacion. Para la
recoleccion de datos se utilizé6 como instrumento el cuestionario, a través de este se realizd
una serie de preguntas para las dos variables y cuestionarios validados por los docentes
para determinar el grado de satisfaccion. El instrumento fue aplicado a la muestra la cual
estuvo conformada por 260 clientes del hostal Los Ficus.

Dentro de los resultados que se obtuvieron se identific6 que la dimension elementos
tangibles es la que mas afecta debido a la baja conformidad de un 40% por parte de los
clientes al no percibir una apariencia moderna de las instalaciones, equipos, materiales y

por ultimo el aspecto de los empleados no son de su agrado.

Con respecto al nivel de satisfaccion del cliente en el Hostal Los Ficus, se diagnosticd que
es un nivel medio debido a la poca conformidad de un 55% por parte de los clientes debido

a que la percepcién que obtuvieron del servicio del hostal.

Esta investigacion se concluye con realizar una propuesta de estrategias de mejora de

calidad de servicio.



