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RESUMEN

En la presente investigacidon el propésito de este presente estudio, teniendo como objetivo general
fue analizar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion de los clientes del hotel Intiotel de
Piura -2014, el objeto de estudio fueron los huéspedes y colaboradores del hotel Intiotel de Piura.
Los instrumentos fueron los siguientes, cuestionarios para medir la satisfaccion de los clientes en los
30 huéspedes al momento que realizaron su respectivo check out, y guias de observacién que
permitieron medir el clima organizacional a través de la observaciéon que se encontraban los 30
colaboradores mientras ellos realizaban su labor diaria dentro del hotel Intiotel de Piura. Los datos
obtenidos fueron transferidos a una matriz en Microsoft Excel, para luego ser procesados en el
programa: sistema SPSS versidn 21, y una vez con los resultados obtenidos se obtuvo la conclusién y
afirmar de que las variables no tienen relacion es decir que el clima organizacional no influye en la

satisfaccion de los clientes del hotel Intiotel de Piura 2014.

Palabras clave: Clima organizacional, Satisfaccién del cliente, Atencidn al cliente, calidad del servicio.

ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze whether the organizational climate influences on customer
satisfaction of the hotel Intiotel of Piura. To this end it has been used instruments such as
guestionnaires to measure customer satisfaction in the 30 guests at the time they made their
respective check out, like observation guides to measure organizational climate that were in the 30
partners while they performed their daily work within the hotel Intiotel of Piura. Data were collected,
processed through Excel and finally in the SPS system for the statistical results. Conclude that the
variables are unrelated, it means that the organizational climate does not affect the customer

satisfaction of the hotel Intiotel of Piura 2014 was obtained.

Word Key: Organizational climate; Satisfaction of the Client; Attention to the Client; Quality of the

Service.
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