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RESUMEN

El presente trabajo de investigación ha tenido como propósito, analizar la calidad

de servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente en el Hostal La Casona
de Buenos Aires-Nuevo Chimbóte - 2013. El estudio resalta que uno de los

principales indicadores de la calidad de un servicio es la satisfacción del cliente,
es por este motivo, la importancia que las organización conozcan los beneficios

de este indicador.

La muestra de estudio estuvo constituida por 85 huéspedes; utilizando para la

recolección de datos la técnica de encuesta mediante la aplicación del
instrumento el cuestionario, para saber cuan satisfechos se sienten con el
servicio recibido.

En la investigación se ha utilizado el tipo de estudio descriptivo-correlacional y

para determinar la incidencia entre calidad de servicio y satisfacción del cliente se
ha utilizado la prueba estadística “Chi Cuadrada”.

Los datos obtenidos fueron procesados utilizando el programa SPSS V20,

especializado de estadística en los niveles: descriptivo e inferencia!.

Se concluyó según los resultados y la contrastaron de las hipótesis que, “Sí

existe incidencia significativa de la calidad de servicio en la satisfacción del cliente
del Hostal La Casona De Buenos Aires-Nuevo Chimbóte - 2013”. Por lo tanto se

aprueba la hipótesis de investigación o trabajo.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfacción, organización.
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ABSTRACT

The present research work has been for the purpose, analyzing Service quality
and its impact on customer satisfaction in the Hostal La Casona De Buenos Aires-

New Chimbóte - 2013. The study highlights that one of the main indicators of the
quality of a Service is customer satisfaction, for this reason, the importance of the
organization understand the benefits of this indicator.

The study sample consisted of 85 guests, using data collection survey technique

by applying the questionnaire instrument, to know how satisfied they are with the
Service received.

The research used the type of descriptive correlational study to determine the

incidence between service quality and customer satisfaction has used the
statistical test "Chi Square".

The data were processed using SPSS V20 statistical specialized levels:
descriptive and inferential.

It was concluded based on the results and the testing of hypotheses, "Yes there is
significant impact of service quality on customer satisfaction Hostal La Casona De

Buenos Aires-New Chimbóte - 2013". Therefore approving the research
hypothesis or work.

Keywords: Quality of service, satisfaction, organization.

-xiv-




