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RESUMEN 

La investigación tiene como objetivo determinar la relación de la cultura 

organizacional y la incidencia en la calidad del servicio de los clientes del hotel 

Qhapac Ñan. Con este fin, se recolectó información teórica y empírica, para describir 

las características de estas dos variables La metodología que se utilizó en la 

investigación tiene un enfoque cuantitativo, según el alcance de la investigación es 

descriptivo y el diseño es no experimental, de corte transversal. Se identificó para la 

variable cultura organizacional como grupo de estudio a 12 colaboradores de la 

empresa y como grupo de estudio para la variable calidad de servicio 268 usuarios. La 

técnica de recojo de datos fue la encuesta, a través del uso del cuestionario. El 

cuestionario para la variable cultura organizacional, tuvo 20 preguntas, y el 

cuestionario de la variable calidad de servicio 22 preguntas, siendo un total de 42 

preguntas. La información se procesó con el IBM SPSS Statistics 24 y Microsoft 

Excel. Entre los principales resultados se obtuvo que un 49% de encuestados que están 

de acuerdo con la importancia de la calidad de servicio de la empresa también se 

obtuvo un resultado de 52% de la opinión de los encuestados, quienes indican que en 

el hotel Qhapac Ñan se reconocen los logros alcanzados en el trabajo, el 45% produce 

y realiza su trabajo conforme lo dice su supervisor, del 44% afirma que si se reconocen 

los logros en el trabajo. Se puede concluir que existe una alta relación entre el clima 

organizacional y la calidad de servicio, así como la existencia de un liderazgo 

participativo y no autoritario, además se determinó un clima favorable, aún cuando 

existen problemas por resolver. 

 

Palabras Clave: Cultura Organizacional y Calidad de Servicio 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

En la actualidad, la cultura organizacional ha dejado de ser un aspecto superficial en 

las organizaciones de gran prestigio a nivel mundial, para convertirse en un elemento 

importante, ya que es uno de los pilares fundamentales para apoyar a todas aquellas 

organizaciones que quieren hacerse competitivas, teniendo en cuenta que  son la 

expresión de una realidad cultural, la cual sirve de marco de referencia a los miembros 

de la organización y da las pautas acerca de cómo las personas deben comportarse en 

ésta, además de ser entendida como la unión de normas, hábitos y valores que, de una 

forma u otra, son compartidos por las personas y/o grupos que pertenecen a una 

organización. Por ello, es importante conocer cómo perciben el clima organizacional 

los usuarios del servicio o clientes, y los trabajadores; los usuarios pueden verlo 

reflejado a través de la calidad de servicios ofrecidos, mientras que los trabajadores, 

así como perciben su ambiente laboral, proyectarán su rendimiento Llanos (2016). 

 

Asimismo, estas organizaciones constantemente están innovando y siempre tratan de 

crecer tanto interna como externamente. Cabe mencionar que, en los últimos años, en 

los países subdesarrollados se ha evidenciado la importancia de algunos cambios para 

mejorar la cultura organizacional, con la finalidad de generar un bienestar laboral y la 

calidad de servicio, cabe resaltar que la cultura organizacional desempeña un papel 

fundamental en los procesos motivacionales, desde el momento en que el colaborador 

inicia sus actividades en el proceso administrativo que realiza hasta que cesa en sus 

funciones Hernández (2011). 

 

En nuestro país, los términos de cultura organizacional y calidad de servicio vienen 

adquiriendo mayor relevancia en las organizaciones debido a la toma de conciencia de 

las altas direcciones que opinan que solamente se logrará alcanzar la calidad de 

servicio, al conocer la cultura, normas, mitos y costumbres de la organización, para 

alcanzar los objetivos de la misma. Por ello los colaboradores son sometidos a conocer 

y ser parte de estas para contribuir en el desarrollo de sus habilidades, destrezas y 

conocimientos, para mejorar la calidad de servicio Ucero (2010). 
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En el Perú, hay organizaciones que toman en cuenta la cultura organizacional y la 

calidad de servicio y dan como resultado el interés de los clientes hacia el producto o 

servicio que consumen, mientras que en otras empresas no existe la concepción de la 

cultura organizacional y la calidad del servicio, por eso el cierre de sus actividades. 

Sin embargo, hoy en día muchas organizaciones que solo ven cantidad y no calidad, 

esto con lleva a no fidelizar al cliente Ucero (2010). 

 

De acuerdo con Vásquez (2009) en su tesis La cultura organizacional presente en 

Dayco Telecom, C.A.; Una estrategia para el fortalecimiento del estilo Daycohost a 

través del liderazgo gerencial, tiene un tipo de investigación de tipo descriptivo, la 

investigación se realizó a una población de 85 empleados de distintos departamentos 

de la empresa, su principal resultado es que para para ejercer el liderazgo en Daycohost 

y viceversa, son evidentes las características de los elementos del liderazgo, tienen un 

peso mayor a éstos sobre la cultura que se vive en la organización que los propios 

elementos de la cultura organizacional. Entre estos se encuentran el triángulo formado 

alrededor del liderazgo que comprende: la autoridad, la toma de decisiones y el 

compromiso, concluye mencionando que para Daycohost los clientes son quienes 

requieren la máxima atención. Manifiestan que la presencia de este valor hace 

fundamental que los gerentes, a través de su liderazgo, logren crear un sentido de 

finalidad común, también deben garantizar que el personal siga los mismos criterios 

para medir el desempeño, que exista un consenso sobre los objetivos de la 

organización, y que no debe darse lugar a que los gerentes no transmitan a su equipo 

de trabajo los principios operativos. 

 

Pumachara & Romero (2016) en su tesis influencia del clima organizacional en la 

percepción de la calidad de los servicios ofrecidos por el hotel fundador, Arequipa – 

2015, señala que la investigación tiene como finalidad determinar la influencia del 

clima organizacional en la percepción de la calidad de los servicios ofrecidos por el 

Hotel Fundador. Tiene como metodología un enfoque cuantitativo, según su alcance, 

una investigación de tipo descriptivo-explicativo y de diseño no – experimental y de 

corte transversal; tomo una muestra no probabilística a todos los colaboradores del 

hotel los cuales son un total de 15 personas y para la variable dependiente realizó una 

muestra probabilística obteniendo 72 usuarios a quienes se les aplicó una encuesta 

estructurada con preguntas cerradas. Tuvo como principal resultado que la influencia 
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del clima organizacional sobre la percepción de la calidad de los servicios ofrecidos 

por el Hotel Fundador, muestran una correlación casi nula que corresponde al valor de 

-,099 según la Rho de Spearman, siendo la correlación no significativa, (0.407), existe 

una asociación inversa, ambas variables tiene direcciones distintas, mientras la 

percepción de calidad de servicios se encuentra en un nivel alto, el clima 

organizacional está en un nivel regular. concluye mencionando que los resultados 

obtenidos en relación a la primera variable “clima organizacional” muestra en cuanto 

al potencial humano del hotel un nivel regular debido a que los colaboradores del hotel 

no perciben un clima laboral adecuado, no se tiene las herramientas necesarias ni el 

espacio adecuado para el desarrollar sus labores encomendadas y que no se sienten 

motivados en su totalidad. 

 

Desde el punto de vista de Becerra & Cánova (2018) en su tesis de la cultura 

organizacional como factor influyente en la motivación laboral en los colaboradores 

de las sucursales de Miraflores de la cadena de hoteles Casa Andina, Lima, 2017, tuvo 

como objetivo determinar la influencia de la cultura organizacional en la motivación 

de los trabajadores, su investigación fue de tipo cuantitativa y correlacional descriptiva 

que tiene como objetivo determinar la influencia de la cultura organizacional en la 

motivación de los trabajadores de las sucursales de Miraflores de la cadena de hoteles 

Casa Andina. Menciona que utilizó a una población de 250 colaboradores, que 

corresponde al total de los trabajadores de las sucursales de Miraflores, de la cual se 

tomó una muestra de 122 colaboradores, de quienes se recolectó y obtuvo información 

mediante un cuestionario, de elaboración propia no validado por expertos, compuesto 

por 35 preguntas entreabiertas y cerradas. Su principal resultado fue que la cultura 

organizacional sí es un factor de influencia en la motivación de los trabajadores, debido 

a que existen variables propias de la cultura, tales como la tendencia a la cooperación, 

las relaciones interpersonales y el sentido de estima, que influyen positiva o 

negativamente en la motivación de los trabajadores. Se puede concluir que la cultura 

organizacional sí es un factor que influye en la motivación, debido a que dentro de la 

cultura organizacional existen factores o indicadores claves que contribuyen a 

mantener al personal altamente motivado, comprometido y orgulloso de trabajar en la 

empresa, el cual es el objetivo y meta, específicamente del rubro hotelero.  
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Teniendo en cuenta a Munayco (2017) en su tesis clima organizacional y su relación 

con la satisfacción de clientes de una empresa de comunicación, el estudio tiene como 

objetivo determinar el grado de relación entre el clima organizacional y la satisfacción 

del cliente, es una investigación de tipo transaccional o transversal, de enfoque 

cuantitativo, el autor aplico un cuestionario  a los empleados de la empresa y a los 

clientes a un total de 200 personas, este cuestionario con categorías de respuesta 

valoradas con la escala de Lickert. Su principal hallazgo fue que si hay una relación 

entre la variable Clima Organizacional y Satisfacción del Cliente en la empresa de 

comunicaciones. Concluye mencionando que el 75% de los encuestados mencionan 

que la estabilidad en la empresa de comunicaciones es media alta, lo que establece una 

relación directa con la satisfacción al cliente y el clima organizacional.  

 

Según Quispe (2017) en su tesis cultura organizacional y satisfacción laboral de los 

trabajadores administrativos de la Dirección de Salud IV Lima Este. Lima, 2016, 

manifiestan que su objetivo es determinar la relación que existía entre la cultura 

organizacional y la satisfacción laboral, tuvo una investigación básica de nivel 

correlacional, bajo un enfoque cuantitativo y diseño no experimental de corte 

transversal. Mencionan que se realizó una encuesta a 156 trabajadores empleando un 

muestreo aleatorio simple, para la recolección de datos se empleó como técnica la 

encuesta y como instrumentos los cuestionarios estructurados con respuestas tipo 

likert. Sus principales resultados evidencian que el 69.2% los trabajadores 

administrativos consideran que la Dirección de Salud IV Lima presenta una cultura 

organizacional moderada y que solo el 29.5% de estos trabajadores la consideraba 

fuerte; así mismo se encontró que el 81.4% de los trabajadores presentaban un nivel 

de satisfacción de nivel medio y el 17.3% un nivel alto de satisfacción. Para finalizar 

el autor concluye mencionando que, si existe una relación directa y moderada entre la 

cultura organizacional y la satisfacción laboral de los trabajadores administrativos de 

la Dirección de Salud IV Lima Este, es decir que a medida que se mejore la cultura 

organizacional también se incrementarán los niveles de satisfacción laboral en dicha 

institución.  

 

Esta investigación se justificará de manera que proporcionará información valiosa 

para estudiantes que deseen hacer una investigación acerca del tema influencia de la 

cultura organizacional y calidad del servicio, además si estas dos variables tienen 
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influencia en cumplir con la satisfacción del cliente. Se justifica también al conocer 

los diferentes indicadores que tiene la cultura organizacional para aportar los 

conocimientos necesarios para mejorar la organización en la que estamos haciendo el 

estudio. Por otro lado, la investigación es importante porque dichos resultados pueden 

ser utilizados en otros estudios para profundizar o iniciar nuevas investigaciones que 

aportaran al conocimiento.  

 

En Cajamarca existen hoteles de gran prestigio como son el Gran Continental, 

Laguna Seca y Costa del Sol; los cuales vienen operando un promedio de 10 años sin 

embargo aún no han solucionado uno de los principales problemas en la hotelería de 

la ciudad, el cual es la cultura organizacional (dado que en su condición y categoría es 

necesariamente estricta) y el descontento generalizado entre los turistas quienes se 

retiran de estos establecimiento sin haber cubierto sus necesidades y expectativas; esto 

debido a que los colaborares no conocen bien la cultura organizacional que existe 

dentro de estas organizaciones, también por los escasos conocimientos que estos 

poseen. Por tal motivo, hace imperante llegar a la raíz de este problema, del cual se 

intuye podrían ser atribuidos a una débil cultura organizacional y una calidad de 

servicio pésimo INEI (2018). 

 

La empresa Qhapac Ñan Hotel dedicada al rubro hotelero, la cual contribuye al 

desarrollo económico y social de la ciudad, cuenta con una infraestructura y cultura 

corporativa sólida enfocada a superar las expectativas de los clientes, colaboradores y 

accionistas. Esta organización busca determinar la cultura organizacional y la calidad 

de servicio hacia los clientes, para así mantener y generar mayor éxito. Por ello contar 

con una buena cultura organizacional en estas organizaciones es importante ya que es 

una herramienta estratégica que permitirá la interacción de las diferentes áreas que 

existen y dejar satisfecho a los clientes de los cuales estas empresas dependen para que 

puedan generar valor.  

 

1.2. Bases teóricas  

1.2.1. Cultura Organizacional  

Según Chiavenato (2009), la cultura organizacional es un conjunto de hábitos y 

creencias que han sido dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y 
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actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una institución. También 

mencionado como un sistema que es compartido por los miembros de alguna 

organización, la cual se diferencia de las demás. Este sistema es un conjunto de 

cualidades claves en la institución, la cual hoy en día es muy valorada, además la 

cultura organizacional se basa en principios, valores, maneras de hacer las cosas y 

tradiciones las cuales influyen en la manera en que se comportan los miembros de la 

organización. Así en casi todas las instituciones estos valores y prácticas son 

compartidos por las personas las cuales han evolucionado con el tiempo. 

1.2.2. Dimensiones de la cultura organizacional  

1.2.2.1. Dimensión Simbólica  

La dimensión simbólica comprende las creencias, los rituales, los significados, las 

concepciones ideológicas, las identidades, etc., es decir comprende, una amplia gama 

de hilos que tejen lo que se conoce como cultura. Esta dimensión tiene que ver con 

la necesidad primordial de las personas de encontrarle un significado en la realidad 

en la que se encuentran y a efecto de dar sentido a lo que realizan, a las tareas que 

desenvuelven y a las metas que ellos siguen. Así mismo esta dimensión tiene que ver 

con los valores, costumbres, objetivos y sus ideales de la realidad, las cuales le son 

inherentes a cada persona, así como el grado de afinidad que tiene éste con la empresa 

Montiel (2010). 

1.2.2.2. Dimensión Instrumental  

La dimensión instrumental es el culto al detalle, la innovación, la orientación al 

equipo y a los resultados, la orientación al crecimiento y energía, las cuales a su vez 

son algunas de las variables estratégicas de la cultura en las organizaciones , también 

nos referimos al aprendizaje de aquellos instrumentos fundamentales, como el 

diálogo, la reflexión, contenidos y habilidades Montiel (2010). 

1.2.2.3. Dimensión estabilizadora  

De acuerdo con Marin (2002), mencionan que la dimensión estabilizadora 

distribuida contribuye a una mejor operatividad de la institución y también al logro 

de metas colectivas. Visto desde esta perspectiva se considera como un factor muy 

importante de motivación para los colaboradores, así como de la mejoría del clima 

laboral. Además, le otorga a la organización estabilidad en el tiempo ya que evita que 

esta se repita de manera continua en todos los procedimientos y la manera de hacer 

las cosas. 
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1.2.3. Teoría de Cultura Organizacional 

Chiavenato (2009), señala que desde que nacemos, cada individuo va interiorizando 

y acumulando de manera gradual, elementos de cultura a través de procesos de 

socialización y educación, esta a su vez se apoya en la comunicación compartida, las 

expectativas, las normas y los códigos de la conducta, las cuales son el resultado de 

variables como los factores económicos, políticos y legales, que son reflejados en la 

cultura. Estas características socioculturales y nacionales inciden en la perpetuación 

de variables culturales y el desarrollo que de igual forma define las actitudes básicas 

ante el trabajo, tiempo, individualismo, el cambio y el materialismo. Dichas 

conductas tienen un impacto sobre las expectativas de los individuos en relación con 

la motivación, las relaciones grupales y el trabajo las cuales determinan lo que se 

espera de cada uno de los individuos y de la institución. 

  

1.2.4. Niveles y procesos de Cultura Organizacional 

Guillermo (2018), resalta que Schein, conceptualizaba la cultura organizacional 

en tres niveles, los cuales se interrelacionan y conforman a su vez las creencias y 

presunciones básicas de la cultura organizacional, estas son:  

• El nivel 1: Producciones, estas están dadas por el entorno físico y social. Aquí 

vemos el espacio físico, la capacidad tecnológica del grupo, el lenguaje 

escrito y hablado y la conducta de sus individuos. 

• El nivel 2: Valores, las cuales muestran la forma en que deben relacionarse 

los individuos, como deben ejercer el poder y como pueden ser validados si 

se comprueba que reducen la incertidumbre y la ansiedad. 

• El nivel 3: Presunciones subyacentes básicas, las cuales les permiten la 

solución a un problema cuando esta se ha dado de manera continua y queda 

a la larga asentada  

1.2.5. Características de la Cultura Organizacional  

Teniendo en cuenta a Chiavenato (2009), la cultura organizacional se evidencia en la 

forma en que cada organización maneja su ambiente. La cultura refleja el modo 

propio de funcionar de una organización, a través de supuestos, creencias, 

comportamientos, historias, mitos, metáforas etc., asimismo tienen las siguientes 

características principales: 
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• Regularidad de los comportamientos observados, las cuales al interaccionarse 

entre los individuos se diferencian por tener una terminología propia, un 

lenguaje común y rituales referentes a las diferencias y conductas. 

• Normas, que son las políticas de trabajo, las pautas de comportamiento, 

lineamientos y reglamentos sobre la forma de hacer las cosas. 

• Valores dominantes, principios que protege la organización y que espera que 

sus colaboradores compartan. 

• Filosofía, que son políticas las cuales reflejan las creencias que se tiene sobre 

la relación y el trato que deben recibir los clientes o empleados. 

• Reglas, estas son las guías ya existentes que se refieren a las conductas que 

se deben tener dentro de la organización. 

• Clima organizacional, el trato a los clientes, la sensación que transmite el 

local, la manera en que interactúan las personas y proveedores, etc. 

• El entendimiento de las características culturales de cada organización se 

facilita si comprendemos que todas pueden disponerse en algún punto de una 

escala que va desde el estilo participativo y democrático, hasta el estilo 

tradicional y autocrático. 

1.3. Calidad del servicio 

 

Deming (2015) menciona que la calidad de servicio es la satisfacción de los clientes 

con respecto a cualquier servicio dado y según cualquier criterio, mostrará una 

distribución que va desde la insatisfacción extrema a la mayor complacencia. La 

calidad de servicio es la realización de los procesos, circunstancias, atributos que 

aprecian los clientes del servicio que reciben. Los clientes al recibir un servicio esperan 

que sea tal como se les ha prometido, solo así cubren sus necesidades y si este supera 

las expectativas pues se estará́ dando un valor agregado al servicio; el cual beneficiará 

a la empresa en cuanto a la rentabilidad; logrando la satisfacción y la fidelización de 

clientes. 

Romero (2017) señala que, en latín, significa “cualidad”, “manera de ser”. la calidad 

de algo se refiere a una o varias propiedades de ese algo que permiten aplicarlo como 

igual, mejor o peor que otras unidades de su misma especie, se menciona que es un 

concepto evaluativo, con el que se busca una sensación positiva, trasmitiendo la idea 

de que algo es mejor. El concepto técnico de calidad representa más bien una forma 

de hacer las cosas en la que predomina la preocupación por satisfacer al usuario y por 
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mejorar, procesos y resultados, calidad es satisfacer al usuario de un producto o 

servicio. La evolución del concepto calidad ha estado siempre ligada a las tendencias 

en la gestión empresarial.  

 

1.3.1. Definición de calidad de servicio 

La calidad en el servicio es “una sentencia o actitud en relación con la excelencia en 

general o la superioridad del servicio global”. Para su medición, la calidad del 

servicio se ha planteado como un constructo multidimensional, es decir, los clientes 

no sólo evalúan el resultado que obtienen de una empresa, sino que integran en su 

evaluación una serie de dimensiones que perciben durante todo el proceso de la 

entrega del servicio. El primer instrumento propuesto en la literatura para medir 

calidad del servicio de forma generalizada es el SERVQUAL, diseñado por 

Parasuraman. En este instrumento se propuso la medición del cumplimiento y de la 

importancia de 22 atributos agrupados en cinco dimensiones: tangibles, 

aseguramiento, respuesta, empatía y confianza. Deming (2015). 

 

1.3.2. Características de los servicios 

Collins (2007) resalta que las características fundamentales que diferencian a 

los servicios de los bienes y que el dueño de la empresa debe tomar en cuenta son: 

• La intangibilidad: Nos dice que los servicios son resultados, significa que 

muchos servicios no pueden ser verificados hasta después de su compra para 

asegurarse de su calidad. Por lo que debido a su carácter intangible las 

empresas que brindan servicios suelen tener dificultades para entender como 

sus clientes perciben la calidad de los servicios que presentan. 

• La Heterogeneidad: Se refiere al sentido de que los resultados de su 

prestación pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a 

cliente, de día a día. Por tanto, es difícil asegurar una calidad uniforme, 

porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el 

cliente percibe que recibe de ella. 

• La Inseparabilidad: El servicio siempre está presente en la relación cliente 

- organización, y a través del trato personal o factor humano como medio 

idóneo se logra brindar un servicio. 
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Para Collins (2007), estas características de los servicios implican cuatro 

consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio: 

La calidad de los servicios es más difícil de evaluar que la de los bienes. La Propia 

naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad, y 

consecuentemente a un riesgo percibido del cliente más alto que en el caso de la 

mayoría de los bienes. La valoración (por parte del cliente) de la calidad del servicio 

tiene lugar mediante una comparación entre expectativas y resultados. La evaluación 

de la calidad hace referencia tanto a los resultados como a los procesos de prestación 

de los servicios. 

1.3.3. Concepto de calidad de servicio  

Una vez definido calidad y servicio podremos entender el concepto de calidad del 

servicio que según Cubas (2016) dice que: 

La calidad del servicio es el fundamento porque el producto central que se 

comercializa es un desempeño, un concepto fuerte de servicio les da a las empresas 

la oportunidad de competir para ganar clientes; un vigoroso desempeño del concepto 

del servicio crea competitividad al ganar la confianza de los clientes y reforzar el 

buen nombre de la empresa, su publicidad, sus ventas y sus precios. 

La calidad en el servicio es una evaluación dirigida que refleja las percepciones del 

cliente., (Parasuraman A. Z., 1985) han sido capaces de encontrar cinco dimensiones 

totales del funcionamiento del servicio: Tangibilidad, Confiabilidad, 

Responsabilidad, Seguridad y Empatía. 

La calidad de un bien o servicio está constituida por todos los atributos o propiedades 

que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los productos puede ser 

fácilmente medible pero no así la calidad de los servicios debido a sus características 

de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad. 

 

1.3.4. Índice de Calidad del Servicio o ICS  

 

La escala determina la calidad de servicio mediante la diferencia entre expectativas 

y percepciones valorando ambas a través de un cuestionario de 21 ítems, divididos 

en las 5 dimensiones, es decir, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía, y 

bienes materiales. 

Cada uno de los ítems es medido a través de una escala numérica (de Likert) que 

va desde una calificación 1, para una percepción o expectativa muy baja para el 
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servicio en cuestión, hasta una calificación 5, para una percepción o expectativa muy 

elevada del mismo servicio. 

Una vez tabulada la información de los cuestionarios, para obtener el valor de las 

brechas, se calculan las respectivas brechas para cada afirmación y dimensión. Para 

cada dimensión y cada afirmación incluida en ellas, se procede a calcular la brecha 

absoluta, la que se obtiene de restar el valor respectivo correspondiente a expectativas 

de la afirmación o dimensión, según sea el caso, del valor medio respectivo 

correspondiente a percepciones. (P – E). Si dicho valor es positivo (P > E), significará 

que la percepción supera a la expectativa y por lo tanto existe satisfacción en ese 

ítem. Por el contrario, si dicho valor es negativo (P< E), significa que no se cumple 

con la expectativa y por lo tanto existe insatisfacción. 

Si bien la brecha absoluta indica si se está cumpliendo con las expectativas o si no 

se logra satisfacción, sitúa todas las dimensiones y aspectos puntuales contenidos en 

ellas en un mismo plano de importancia, por lo que los resultados obtenidos en esta 

medición no ayudan a priorizar los aspectos que requieren más atención, ni a aplicar 

los recursos a los aspectos puntuales que son prioritarios para el cliente. 

 

1.3.4.1. La escala multidimensional SERVQUAL  

 

Es una herramienta para la medición de la calidad del servicio desarrollada por 

Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del 

Marketing Science Institute en 1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha 

sido validada en América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo 

Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validación 

concluyó en junio de 1992. Los autores sugieren que la comparación entre las 

expectativas generales de los usuarios (Clientes, usuarios, pacientes, alumnos, 

beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio que presta una 

organización, puede constituir una medida de calidad del servicio, y la brecha 

existente entre ambas e indicador para mejorar. Donde el usuario o cliente tiene 

ciertas necesidades y deseos, de los cuales a veces incluso no está consciente. Estas 

necesidades y deseos deben ser recogidos por la organización para diseñar y prestar 

(entregar) servicios que logren su satisfacción. 

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales del cliente, 
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mientras que otros sólo perciben las necesidades de las cuales el cliente está 

consciente. Ambas perspectivas son útiles para mejorar la calidad de servicio y tender 

a una mayor satisfacción de quien recibe el servicio. 

La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona percepción del cliente y 

expectativas respecto de calidad de servicio. 

• Confiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio prometido 

precisamente como se pactó y con exactitud. 

• Responsabilidad, como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un 

servicio rápido. 

• Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su 

cortesía y su capacidad de transmitir confianza. 

• Empatía, la capacidad de brindar cuidado y atención personalizada a sus 

clientes. 

• Bienes materiales o tangibles, relacionada con la apariencia de las instalaciones 

físicas, equipo, personal y material de comunicación. Son los aspectos físicos 

que el cliente percibe en la organización. Cuestiones tales como limpieza y 

modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos. 

En base a las cinco dimensiones mencionadas se estructura el instrumento de 

medición, que entrega una medida de la calidad de servicio para el cliente. 

1.3.4.2. Evaluación de expectativas de calidad de servicios 

El instrumento utilizado en esta fase del estudio es un cuestionario que contiene 

21 preguntas respecto al servicio que se espera brinde una compañía de servicio 

excelente. Las preguntas están redactadas de manera general para aplicarse a 

cualquier institución; por tal motivo, para cada situación específica es necesario 

adaptar los enunciados a las características específicas de la organización en la que 

se aplicará. Las preguntas se agrupan en las cinco dimensiones descritas. 

1.3.4.3. Evaluación de la percepción de calidad de servicios 

Se solicita a los clientes responder un cuestionario que indica sus percepciones 

específicas respecto al servicio brindado por la organización en estudio. 

Básicamente, los enunciados son los mismos que para las expectativas, pero 

aplicados a la organización en estudio. 

1.3.4.4. El modelo de las brechas de la calidad de servicio 

La escala multidimensional SERVQUAL se asocia al “Modelo de las brechas 



 
“CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES  
DEL HOTEL QHAPAC ÑAN EN EL AÑO 2019” 

Torres Castañeda, S.  
Torres Enríquez, C. 

Pág. 21 

 

sobre la calidad en el servicio”, desarrollado por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo 

Bitner. La idea central de este modelo es que las organizaciones que satisfacen a sus 

clientes y establecen relaciones de largo plazo con ellos, son capaces de cerrar la 

brecha que existe entre lo que espera el cliente y lo que recibe. 

Se conoce también como el modelo de las cinco brechas ya que contempla la 

posible existencia de cinco tipos de discrepancias o "brechas" en la cadena de servicio 

de una organización. Mediante la Identificación de estas brechas, se pueden localizar 

áreas de oportunidad en el servicio al cliente. 

Satisfacer al cliente en cuanto a calidad de servicio implica, por una parte, cerrar 

la brecha del cliente, es decir, el vacío entre sus percepciones y las expectativas, y, 

por otra parte, cerrar la brecha del proveedor del servicio o causas que originan la 

brecha del cliente. Con ello se refieren a no saber lo que el cliente (usuario) espera, 

no seleccionar el diseño ni los estándares del servicio correctos, no entregar el 

servicio con los estándares adecuados, no igualar el desempeño con las promesas. 

Estas brechas se producen fundamentalmente por diferencias entre: 

1.3.4.5. Expectativas y Percepciones sobre el servicio esperado y el servicio 

percibido. 

La formalización de la medición de la calidad a través de la comparación de las 

expectativas con las percepciones se realiza a través de la escala SERVQUAL, que 

conceptualiza dicha diferencia como una variable multidimensional conocida como 

“Modelo de discrepancias”. 

Figura 1. Modelo SERVQUAL 

 

Fuente: Parasuraman, Zeithaml, & Berry. (1988) 
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1.4. Formulación del problema 

¿Cuál es la incidencia de la cultura organizacional en la calidad del servicio del Hotel 

Qhapac Ñan? 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la cultura organizacional y la calidad del 

servicio en los clientes del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019. 

1.5.2. Objetivos específicos 

• Analizar la situación actual de la cultura organizacional del Hotel Qhapac 

Ñan en el año 2019. 

• Medir la incidencia que tiene la cultura organizacional con la calidad del 

servicio de los clientes del hotel Qhapac Ñan en el año 2019. 

• Establecer la relación directa entre la cultura organizacional y la calidad 

de los servicios de los clientes del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019. 

1.6. Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis general 

 La cultura organizacional se relaciona directa y significativamente con la calidad del 

servicio de los clientes del Hotel Qhapac Ñan. 

1.6.2. Hipótesis especificas  

H1. La cultura organizacional del Hotel Qhapac Ñan se relaciona positivamente con 

la calidad de servicios  

H2. La calidad de servicios a los clientes del Hotel Qhapac Ñan tiene incidencia 

con la cultura organizacional. 

H3. Existe una relación directa entre la cultura organizacional y la calidad de 

servicios del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

El tipo de diseño de este estudio es no experimental transversal de nivel correlacional 

ya que se realizará sin la manipulación de las variables, así mismo explica la relación 

entre dos o más conceptos, categorías o variables en un determinado momento y 

observados en su entorno natural para luego poder analizarlos.  

Figura 2. Esquema de diseño experimental  

 

 

 

 

 

 

 

Dónde:  

M:    Representa la muestra de la población  

V1:   Representa la variable Cultura Organizacional. 

R:     La relación (influencia) entre las variables. 

V2:   Representa la variable Calidad De Servicio. 

 

2.2. Población y muestra 

2.2.1 Población 

La presente investigación estará compuesta por los 12 trabajadores, mientras que los 

huéspedes del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019 es de 881 personas. 

 

2.2.2 Muestra 

Se tomó una muestra para poblaciones finitas, que fue calculada en 268 personas. Así 

mismo la muestra para determinar la cultura organización es la misma que la 

población, es decir 12 trabajadores, debido al pequeño número de estos. 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 
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Según, Hernández, Fernández y Baptista (2014), la técnica de recolección de datos 

implica tres actividades vinculadas entre sí: 

• Seleccionar un instrumento de medición o diseñar uno, este instrumento debe 

ser válido y confiable, de lo contrario no pueden basarse en sus resultados 

• Aplicar el instrumento de medición, es decir, las observaciones y mediciones 

de las variables que son de interés para el estudio. 

• Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente. 

En este sentido, se establecen como técnicas de recolección de datos, la encuesta una 

para cada variable de la investigación. Ambos instrumentos persiguen la obtención de 

datos primarios, comprometiendo al investigador en la realidad estudiada y obtener los 

datos directos de los sujetos inmersos en la realidad. 

La técnica que se utiliza para la investigación es la siguiente: 

Encuestas: Según García (2004), una encuesta sirve para recopilar datos como 

conocimientos, ideas y opiniones de grupos; aspectos que se analizan con el propósito 

de determinar rasgos de las personas, proponer o establecer relaciones entre las 

características de los sujetos, lugares y situaciones o hechos. El instrumento utilizado 

será la encuesta con preguntas de respuestas cerradas y abiertas; esta técnica se aplicará 

para recolectar información sobre la cultura organizacional que existe en Hotel Qhapac 

Ñan. En este sentido, esta técnica se aplicará a los clientes y los colaboradores del 

Hotel Qhapac Ñan. 

2.4. Métodos, instrumentos y procedimientos de análisis de datos 

Se aplicarán cuestionarios-encuesta, una forma sencilla y amigable a la vista de 

analizar información, es procesar la información iniciando en la transcripción fiel de 

la grabación en tablas de origen y gráficos que demuestren y sinteticen la información, 

para procesar los datos recopilados de las encuestas, lo primero que se procederá a 

hacer será una transcripción de la información obtenida por cada una de las encuestas, 

teniendo las respuestas, estas se procesaran para usarse como tablas, gráficos de tortas 

y de barras, según los datos lo requieran, las cuales analizarán las respuestas globales 

por dimensión, esto nos brindará una amplia visión de las respuestas individuales y de 

las que poseen mayor incidencia al ser de carácter cualitativo en las respuestas. 

 

Los instrumentos encuentran validez de contenido, ya que han sido sometidos a la 

opinión de expertos en la materia. 
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2.4.1. Validez del instrumento 

     Para determinar la validez del instrumento de recolección de datos: se aplicó el 

“juicio de experto”, para lo cual se tuvo el apoyo de profesionales los cuales validaron 

los aspectos de claridad, pertinencia y relevancia, de los ítems correspondientes a 

cada dimensión de las variables de estudio. En ambos casos los expertos coincidieron 

en su apreciación determinando como opinión de aplicabilidad: “suficiencia”. 

2.4.2. Confiabilidad  

     Para determinar la confiabilidad del instrumento de evaluación a ser aplicado, se 

realizó una encuesta para cada variable la cual se validará con el coeficiente Alfa de 

Cronbach. 

Para el análisis de datos y poder describir la situación actual, se procesa los datos 

recogidos en la aplicación de las encuestas utilizando el software IBM SPSS 

Statistics versión 25, obteniendo como producto la base de datos de trabajo. 

Se tabularon y organizaron los datos en una matriz de datos donde se consignaron los 

resultados en tablas y figuras, de las cuales se pueden leer frecuencias y porcentajes 

de las dos variables del presente trabajo. 

Aguayo & Lora (2012) mencionan que, el Coeficiente de Correlación (sea o no 

paramétrico) es un valor adimensional que oscila entre -1 y +1. El valor cero se da 

cuando no existe ninguna correlación entre las variables analizadas; el valor -1 

implica una correlación perfecta de carácter inverso (o indirecto) y el valor +1 una 

correlación perfecta de tipo directo. En términos generales diremos que: 

Si | r | < 0,3 → la asociación es débil  

Si 0,30 ≤ | r | ≤ 0,70 → la asociación es moderada   

Tabla 1. Fiabilidad del instrumento de recolección de datos de variables de estudio 

Variable 1  (20 ítems) Dimensiones 
Alfa de 

Cronbach 
Ítems 

 

Cultura Organizacional con un 

Alfa de Cronbach de 0,823 

Simbólica 0,801 6  

Instrumental 0,826 6  

Estabilizadora 0,843 8  

Variable 2 (22 ítems) Dimensiones 
Alfa de 

Cronbach 
Ítems 

 

 

Calidad del servicio (ICS) con 

un Alfa de Cronbach de 0,8198 

Elementos Tangibles 0,83 5  

Confiabilidad 0,814 4  

Capacidad de 

respuesta 
0,809 4  

Seguridad 0,801 4  
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Empatía 0,845 5  

 

CAPÍTULO III. RESULTADOS 

 

A continuación, se muestra resultados de la investigación realizada a los 

huéspedes y colaboradores de “Qhapac Ñan Hotel”, incluyendo así la entrevista al área 

administrativa del hotel, las encuestas se encuentran en el Anexo 1 

3.1. Resultados de encuesta realizada a colaboradores y clientes  

Mediante la escala de Likert se realizó 2 encuestas de las 2 variables de estudio; 

Cultura organizacional y Calidad de servicio. 

 

3.1.1. Cultura Organizacional 

En la cultura organizacional se realizó una encuesta con 20 preguntas realizadas 

a los colaboradores del hotel Qhapac Ñan. 

3.1.1.1. Cultura Organizacional – Dimensión Simbólica  

  Figura 3. Plan de trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 1   

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 1, se observa que un 33% de los trabajadores 

planea su trabajo antes de efectuarlo; por lo que se cumple que si existe una cultura 

organizacional dentro del hotel Qhapac Ñan. 
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Figura 4. Estado de concentración en el trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 2 

 

Interpretación:  

Este gráfico muestra el promedio de respuesta a la pregunta 2: se observa que el 33% 

de los trabajadores dicen mantener la concentración en su trabajo, ya que esto incide 

directamente en la cultura organizacional del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 5.  Se respeta la opinión entre compañeros de trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 3  

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que el 33% manifiesta el respeto de la opinión entre 

compañeros. 
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Figura 6. Ejecución de tareas de acuerdo con lo planeado. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 4   

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra un porcentaje mayor los cuales indicaron que no ejecutan sus 

tareas acordes a lo planeado. 

Figura 7. Responsabilidad de malas decisiones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 5   

 

Interpretación:  

Esta pregunta se muestra un porcentaje del 33% quienes indicaron que no se 

responsabiliza de las malas decisiones que toman. 
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Figura 8. Puntualidad en el trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 6   

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 6, se observa que el 42% de los trabajadores está 

de acuerdo en asistir puntualmente a su trabajo, por lo que se cumple que si existe 

cultura organizacional dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 
3.1.1.2. Cultura Organizacional – Dimensión Instrumental 

Figura 9. Área de trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 7   

 

Interpretación:  

Esta pregunta se observa un porcentaje mayor de un 42% quienes indicaron que no 

utilizan eficientemente su área de trabajo. 
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Figura 10. Respeto a las indicaciones de los superiores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 8   

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 8, se observa que 33% de los colaboradores 

respeta las indicaciones de sus superiores. 

 

Figura 11. Trabajo bajo presión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 9   

Interpretación:  

En esta pregunta se observa un % mayor del 58% quienes mencionan que están en 

desacuerdo en trabajar bajo presión en situaciones requeridas. 
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Figura 12. Apoyo entre compañeros 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 10  

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 10, se observa que un 50% está de acuerdo que 

el trabajador ayude a sus compañeros cuando lo necesitan; por lo que se cumple que 

si existe cultura organizacional dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 13. Trabajo en equipo para cumplir la misión de la empresa. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 11 

 

Interpretación:  

En este gráfico correspondiente de la pregunta 11, se observa que el 42% de los 

trabajadores no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con el trabajo en equipo para 

cumplir la misión de la empresa 

 

50%

25%

17%

8%

0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 10

8%

33%

42%

17%

0%
0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 11



 
“CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES  
DEL HOTEL QHAPAC ÑAN EN EL AÑO 2019” 

Torres Castañeda, S.  
Torres Enríquez, C. 

Pág. 32 

 

Figura 14. Capacitaciones para los colaboradores. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 12   

 

Interpretación:  

En el gráfico de la pregunta 12, se observa que el 42% de los trabajadores están de 

acuerdo con las capacitaciones brindadas por sus superiores. 

 

3.1.1.3. Cultura Organizacional – Dimensión Estabilizadora 

Figura 15. Buena atención al cliente. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 13   

 

Interpretación:  

En el gráfico de la pregunta 13, se observa que el 33% de los colaboradores no están 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atención que se le brinda al cliente.  
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Figura 16. Respeto de las opiniones de los clientes. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 14   

 

Interpretación:  

En este gráfico muestra que un 42% quienes indicaron que estar en desacuerdo con 

responder favorablemente a la crítica constructiva del cliente. 

 

Figura 17. Permiten nuevas tecnologías de trabajo. 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 15   

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 33% manifestó que es bueno el cambio implementando 

nuevas tecnologías. 
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Figura 18. Se fomenta ideas creativas o innovadoras. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 16   

 

Interpretación:  

En el gráfico de la pregunta 16, se observa que el 33% de los trabajadores está de 

acuerdo que se promueva la generación de ideas creativas o innovadoras. 

 

Figura 19. Se mejora los métodos de trabajo con frecuencia. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 17   

 

Interpretación:  

 

Al analizar el gráfico de la pregunta 17, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio de un 33% en que la organización mejora sus métodos de trabajo, frente 

a un 33% en contra; por lo que se cumple que si existe cultura organizacional dentro 

del hotel Qhapac Ñan. 
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Figura 20. Los objetivos de trabajo guardan relación con la visión de la 

organización. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 18   

 

Interpretación:  

En esta pregunta muestra que un 42% manifestó que en la organización se mejora 

continuamente los métodos de trabajo. 

 

Figura 21. La organización proporciona un ambiente de trabajo seguro. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 19   

 

Interpretación:  

En esta pregunta se observa que el 58% están en desacuerdo con el ambiente seguro 

que proporciona la organización. 
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Figura 22. La organización demuestra atención y preocupación por sus 

colaboradores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 20 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 20, se observa que el 33% por está de acuerdo 

con que la organización muestra preocupación por los colaboradores, por lo que se 

cumple que si existe cultura organizacional dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

 

 Figura 23.  Cultura organizacional – Resumen de resultados  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Nota. Cuadro resumen de la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa 

 

Interpretación:  
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Al analizar el gráfico de la cultura organizacional, se observa que 27% por esta de 

acuerdo con que existe cultura organizacional dentro de la organización, frente a un 

26% en contra; por lo que se cumple que si existe cultura organizacional dentro del 

hotel Qhapac Ñan. 

  

3.1.2. Calidad de Servicio (ICS)  

En la variable calidad de servicio se realizó una encuesta con 22 preguntas realizadas 

a los clientes del hotel Qhapac Ñan. 

 

3.1.2.1. Calidad de Servicio (ICS) – Dimensión elementos tangibles  

Figura 24. Hotel Qhapac Ñan tiene equipos y nuevas tecnologías de apariencia 

moderna. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 1 

 Interpretación:  

Con respecto a esta pregunta que corresponde a la dimensión de elementos tangibles, 

los clientes manifiestan en un 46%, que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo en 

que es importante que el hotel Qhapac Ñan tenga equipos y nuevas tecnologías, frente 

a un 15% que manifiesta que está en desacuerdo con esta pregunta.  

 

 

Figura 25. Las instalaciones físicas de Hotel Qhapac Ñan son cómodas y 

visualmente atractivas.  
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Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 2 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 2, se observa que el 67% está de acuerdo con las 

instalaciones que hay dentro del hotel Qhapac Ñan; por lo que se cumple que si existe 

calidad de servicio dentro de la organización. 

 

Figura 26. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan tienen apariencia pulcra. 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 3 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 61% de los clientes manifestó que los empleados tienen 

apariencia pulcra. 

 

Figura 27. Los elementos materiales y documentación relacionada con el servicio 

que ofrece Hotel Qhapac Ñan son visualmente atractivas.  
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Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 4 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 51% manifestó que el servicio que ofrece la 

organización es atractivo. 

 

Figura 28. Cuando Hotel Qhapac Ñan promete hacer algo en cierto tiempo, lo 

hace. 

 

  

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 5 

Interpretación:  

Con respecto a esta pregunta que corresponde a la dimensión de elementos tangibles, 

los clientes manifiestan la importancia de este ítem en un 50%; es decir que es muy 
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importante que la organización cumpla con el tiempo establecido de servicio. Para 

este ítem en general es muy valioso hacer las cosas en los tiempos establecidos. 

 

3.1.2.2. Calidad de Servicio (ICS) – Dimensión elementos tangibles  

Figura 29. Cuando los clientes de Hotel Qhapac Ñan tienen un problema, 

muestran un sincero interés en solucionarlo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 6 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 6, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 50% por estar de acuerdo con que los colaboradores solucionen los 

problemas de los clientes; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio 

dentro del hotel Qhapac Ñan. 

Figura 30. Hotel Qhapac Ñan habitualmente presta un buen servicio.  
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Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 7 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 7, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio de un 50% por estar de acuerdo con que la organización presta un buen 

servicio; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio dentro de la 

organización. 

 

Figura 31. Hotel Qhapac Ñan prestan el servicio en el tiempo acordado. 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 8 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 53% de los clientes manifestó que la organización 

presta servicio en el tiempo acordado. 

 

Figura 32. Hotel Qhapac Ñan mantiene sus registros sin errores 

41%

53%

6% 0% 0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 8



 
“CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES  
DEL HOTEL QHAPAC ÑAN EN EL AÑO 2019” 

Torres Castañeda, S.  
Torres Enríquez, C. 

Pág. 42 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 9 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 9, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 45% por estar de acuerdo con que la organización mantiene sus 

registros sin errores; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio dentro del 

hotel Qhapac Ñan. 

 

3.1.2.3. Calidad de Servicio (ICS) – Dimensión capacidad de respuesta 

Figura 33. Hotel Qhapac Ñan informa puntualmente y con sinceridad acerca de 

todas las condiciones del servicio. 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 10 

 

Interpretación:  
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Al analizar el gráfico de la pregunta 10, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 56% por estar de acuerdo con que el trabajador informa acerca de las 

condiciones del servicio de la organización; por lo que se cumple que si existe calidad 

de servicio dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 34. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan ofrecen un servicio rápido y ágil 

a sus clientes.  

 

 
 Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 11 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 56% manifestó que la organización ofrece un servicio 

rápido y ágil a los clientes. 

Figura 35. Lo empleados de Hotel Qhapac Ñan siempre están dispuestos a ayudar 

a sus clientes. 
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Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 12 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 12, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 64% por estar de acuerdo con que los trabajadores están dispuestos a 

ayudar a clientes; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio dentro del 

hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 36. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan nunca están demasiado ocupados 

para responder rápidamente a las preguntas de sus clientes. 

 

 
Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 13 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 50% manifestó que los trabajadores nunca están 

demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes. 

 

3.1.2.4. Calidad de Servicio (ICS) – Dimensión seguridad  

Figura 37. El comportamiento de los empleados de Hotel Qhapac Ñan transmite 

confianza a sus clientes. 
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Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 14 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 63% de los clientes manifestó que la organización 

transmite confianza a sus clientes. 

 

Figura 38. Los clientes de Hotel Qhapac Ñan se sienten seguros en sus 

transacciones con la empresa.  

 

 
 Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 15 

 

Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 58% de los clientes manifestó que se siente seguro 

haciendo transacciones con el hotel Qhapac Ñan. 

 

63%

37%

0% 0% 0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 14

58%

39%

3% 0% 0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 15



 
“CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES  
DEL HOTEL QHAPAC ÑAN EN EL AÑO 2019” 

Torres Castañeda, S.  
Torres Enríquez, C. 

Pág. 46 

 

Figura 39. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan son siempre amables con sus 

clientes.  

 

 
 Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 16 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 16, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 57% por estar de acuerdo con que el trabajador siempre es amable 

con el cliente; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio dentro del hotel 

Qhapac Ñan. 

3.1.2.5. Calidad de Servicio (ICS) – Dimensión empatía  

 

Figura 40. Apoyo a los colaboradores de parte del hotel Qhapac Ñan para 

desarrollar su trabajo. 

 

 
Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 17 
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Interpretación:  

Esta pregunta muestra que un 59% de los clientes manifestó que los empleados del 

hotel Qhapac Ñan si reciben apoyo de la empresa para desarrollar bien su trabajo. 

 

Figura 41. Atención del hotel Qhapac Ñan. 

 

 
 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 18 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 18, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 53% por estar de acuerdo en que existe atención individualizada para 

cada cliente; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio dentro del hotel 

Qhapac Ñan. 

 

Figura 42. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan ofrecen atención personalizada a 

sus clientes.  

 

53%

41%

6% 0% 0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

PREGUNTA 18



 
“CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CLIENTES  
DEL HOTEL QHAPAC ÑAN EN EL AÑO 2019” 

Torres Castañeda, S.  
Torres Enríquez, C. 

Pág. 48 

 

 
 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 19 

 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 19, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 56% por estar de acuerdo con que la organización ofrece atención 

personalizada a los clientes; por lo que se cumple que si existe calidad de servicio 

dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 43. Los empleados de Hotel Qhapac Ñan saben cuáles son las necesidades 

específicas de sus clientes.  

 

 
Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 20 

 

Interpretación:  
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Esta pregunta muestra que un 58% de los clientes manifestó que los colaboradores 

saben las necesidades específicas de los clientes. 

 

Figura 44. Los empleados del Hotel Qhapac Ñan buscan lo mejor para los 

intereses de sus clientes.  

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 21 

 

Interpretación:  

En el gráfico de la pregunta 21, se observa que 60% está de acuerdo con que los 

trabajadores buscan lo mejor para sus clientes; por lo que se cumple que si existe 

calidad de servicio dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 45. Hotel Qhapac Ñan tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los 

diversos tipos de clientes.  

 

 
 

Nota. La figura muestra los resultados de la pregunta 22 
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Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la pregunta 22, se observa que en los dos primeros existe un 

predominio del 58% por estar de acuerdo con que la organización tiene horarios de 

trabajo flexible y adaptado a diversos tipos de clientes; por lo que se cumple que si 

existe calidad de servicio dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Figura 46. Calidad de servicio (ICS) – Resumen de resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Resumen de resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa 

Interpretación:  

Al analizar el gráfico de la calidad de servicio, se observa que en los dos primeros 

existe un predominio de un 49% por estar de acuerdo con que existe calidad de 

servicio dentro de la organización; por lo que se cumple que si existe calidad de 

servicio dentro del hotel Qhapac Ñan. 

3.2. Contrastación de la hipótesis  

La contrastación de las hipótesis se basa en la estimación del coeficiente de 

Pearson para determinar la fuerza y dirección que indican el impacto en la relación 

que existen entre las variables cultura organizaciona y calidad de servicio. 

El coeficiente de correlación permite la medición de la correlación entre dichas 

variables. Entre las ventajas por la que sobresale el coeficiente de correlación 

respecto a otras formas de medición de correlación, es la covarianza, los resultados 
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del coeficiente de correlación son entre -1 y +1; y siendo su simpleza para comparar 

diferentes correlaciones de forma más directa y simple, estableciendo el signo el 

sentido de la relación, y la interpretación de cada resultado es el siguiente: 

• Si r = 1: Correlación positiva perfecta. El índice refleja la dependencia total 

entre ambas dos variables, la que se denomina relación directa: cuando una 

de las variables aumenta, la otra variable aumenta en proporción constante. 

• Si 0 < r < 1: Refleja que se da una correlación positiva. 

• Si r = 0: En este caso no hay una relación lineal. Aunque no significa que las 

variables sean independientes, ya que puede haber relaciones no lineales entre 

ambas variables. 

• Si -1 < r < 0: Indica que existe una correlación negativa. 

• Si r = -1: Indica una correlación negativa perfecta y una dependencia total 

entre ambas variables lo que se conoce como "relación inversa", que es 

cuando una de las variables aumenta, la otra variable en cambio disminuye en 

proporción constante. 

• Correlación de Pearson menor a 0.4 = Nivel de correlación baja 

• Correlación de Pearson entre 0.4 y 0.7 = Nivel de correlación moderada 

• Correlación de Pearson mayor 0.7 = Nivel de correlación alta 

 

3.2.1. Contrastación de la hipótesis general  

La prueba estadística de contrastación de la hipótesis general se describe de 

la siguiente manera: 

Hipótesis Alterna (Ha): La cultura organizacional SI se relaciona directa y 

significativamente con la calidad del servicio de los clientes del Hotel Qhapac Ñan. 

Hipótesis nula (Ho): La cultura organizacional NO se relaciona directa y 

significativamente con la calidad del servicio de los clientes del Hotel Qhapac Ñan. 

• Nivel de significancia  

Indica probabilidad de error al rechazar la hipótesis nula (Ho), en el supuesto 

que sea cierta. Sea  = 0.05  

• Regla de decisión 

Si p < α; se rechaza la hipótesis nula 

Si p ≥ α; se acepta a hipótesis nula 

• Prueba estadística 
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Prueba de correlación de Pearson 

• Prueba de asociación  

Tabla 2. Contrastación de la hipótesis general  

  Calidad de servicio 

Cultura 

Organizacional 

Correlación de Pearson 0,725** 

Sig. (bilateral) 0 

N 280 

 

• Determinación del grado de asociación  

El coeficiente de correlación ofrece un valor positivo de rs = 0,725, por lo tanto, 

puede considerarse buena correlación.  

• Conclusiones para la Hipótesis general  

Se puede apreciar que la cultura organizacional SI se relaciona directa y 

significativamente con la calidad del servicio de los clientes del Hotel Qhapac 

Ñan., en base al valor del coeficiente de Pearson es de 0.725 cuyo signo es 

positivo (+) significando que existe una relación positiva, alta y significativa de 

este modo aceptamos como VALIDO la hipótesis principal del estudio. 

 

3.2.2. Contrastación de hipótesis especifica 1 

Hipótesis Alterna (Ha): La cultura organizacional del Hotel Qhapac Ñan SI se 

relaciona positivamente con la calidad de servicios 

Hipótesis nula (Ho): La cultura organizacional del Hotel Qhapac Ñan NO se 

relaciona positivamente con la calidad de servicios 

• Nivel de significancia  

Indica probabilidad de error al rechazar la hipótesis nula (Ho), en el supuesto 

que sea cierta. Sea  = 0.05  

• Regla de decisión 

Si p < α; se rechaza la hipótesis nula 

Si p ≥ α; se acepta a hipótesis nula 
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• Prueba estadística 

Prueba de correlación de Pearson 

• Prueba de asociación  

Tabla 3. Contrastación de hipótesis especifica 1  

 

 

 

 

• Determinación del grado de asociación  

El coeficiente de correlación ofrece un valor positivo de rs = 0,719, por lo tanto, 

puede considerarse buena correlación.  

• Conclusiones para la Hipótesis especifica 1  

Se puede apreciar que la cultura organizacional del Hotel Qhapac Ñan SI se 

relaciona positivamente con la calidad de servicios., en base al valor del 

coeficiente de Pearson es de 0.719 cuyo signo es positivo (+) significando que 

existe una relación positiva, alta y significativa de este modo aceptamos como 

VALIDO la hipótesis especifica 1 del estudio. 

3.2.3. Contrastación de hipótesis especifica 2 

Hipótesis Alterna (Ha): La calidad de servicios a los clientes del Hotel Qhapac Ñan 

SI tiene incidencia con la cultura organizacional. 

Hipótesis nula (Ho): La calidad de servicios a los clientes del Hotel Qhapac Ñan 

NO tiene incidencia con la cultura organizacional. 

• Nivel de significancia  

Indica probabilidad de error al rechazar la hipótesis nula (Ho), en el supuesto 

que sea cierta. Sea  = 0.05  

• Regla de decisión 

Si p < α; se rechaza la hipótesis nula 

Si p ≥ α; se acepta a hipótesis nula 

  Calidad de servicio 

Cultura 

Organizacional 

Correlación de Pearson 0,719** 

Sig. (bilateral) 0 

N 280 
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• Prueba estadística 

Prueba de correlación de Pearson 

• Prueba de asociación  

Tabla 4. Contrastación de hipótesis especifica 2 

 

 

 

• Determinación 

del grado de asociación  

El coeficiente de correlación ofrece un valor positivo de rs = 0,689, por lo tanto, 

puede considerarse buena correlación.  

• Conclusiones para la Hipótesis especifica 2  

Se puede apreciar que la calidad de servicios a los clientes del Hotel Qhapac Ñan 

SI tiene incidencia con la cultura organizacional., en base al valor del coeficiente 

de Pearson es de 0.689 cuyo signo es positivo (+) significando que existe una 

relación positiva, alta y significativa de este modo aceptamos como VALIDO la 

la hipótesis especifica 2 del estudio. 

3.2.4. Contrastación de hipótesis especifica 3 

Hipótesis Alterna (Ha): SI Existe una relación directa entre la cultura 

organizacional y la calidad de servicios del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019 

Hipótesis nula (Ho): NO Existe una relación directa entre la cultura organizacional 

y la calidad de servicios del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019 

• Nivel de significancia  

Indica probabilidad de error al rechazar la hipótesis nula (Ho), en el supuesto 

que sea cierta. Sea  = 0.05  

• Regla de decisión 

Si p < α; se rechaza la hipótesis nula 

Si p ≥ α; se acepta a hipótesis nula 

  Calidad de servicio 

Cultura 

Organizacional 

Correlación de Pearson 0,689** 

Sig. (bilateral) 0 

N 280 
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• Prueba estadística 

Prueba de correlación de Pearson 

• Prueba de asociación  

 

Tabla 5. Contrastación de hipótesis especifica 3 

  Calidad de servicio 

Cultura 

Organizacional 

Correlación de Pearson 0,731** 

Sig. (bilateral) 0 

N 280 

• Determinación del grado de asociación  

El coeficiente de correlación ofrece un valor positivo de rs = 0,731, por lo tanto, 

puede considerarse buena correlación.  

• Conclusiones para la Hipótesis especifica 3  

Se puede apreciar que SI existe una relación directa entre la cultura organizacional 

y la calidad de servicios del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019., en base al valor 

del coeficiente de Pearson es de 0.731 cuyo signo es positivo (+) significando que 

existe una relación positiva, alta y significativa de este modo aceptamos como 

VÁLIDO la hipótesis especifica 3 del estudio. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. DISCUSIÓN 

 

Esta investigación hace evidente la relación que existe entre la cultura organizacional 

y la calidad de servicio del hotel Qhapac Ñan a través del valor del coeficiente de Pearson 

de 0.725 con signo positivo, significando que existe una relación positiva con sentido 

saber que ambas son indispensables dentro de una organización, pues ambas son factores 

muy importantes y determinantes para la fidelización de los usuarios, ya que permite que 

el usuario tenga mayor confianza y credibilidad en la organización. Con los resultados 

obtenidos, a partir del instrumento utilizado se llegó a la siguiente discusión.  

 

Se comparó los resultados con la tesis aplicada por Becerra & Cánova (2018), quien 

manifiesta que luego del análisis estadístico y bibliográfico de ambas variables, se puede 

concluir que, en efecto, la cultura organizacional sí es un factor que influye en la 

motivación, debido a que dentro de la cultura organizacional existen factores o 

indicadores claves que contribuyen a mantener al personal altamente motivado, 

comprometido y orgulloso de trabajar en la empresa. La incidencia de la calidad de 

servicio a los clientes del Hotel Qhapac Ñan tiene incidencia con la cultura 

organizacional, en base al coeficiente de Pearson de 0.689 con signo positivo, también 

se evidenció cuáles son los principales problemas de la cultura organizacional del Hotel 

Qhapac Ñan, de los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los 

colaboradores se obtuvo que el 27% está totalmente de acuerdo que existe cultura 

organizacional dentro de la empresa; es imprescindible seguir reforzando los hábitos, las 

costumbres y la motivación para que siga creciendo la cultura organizacional. 

 

Chiavenato (2009), en su libro de “Cultura Organizacional” manifiesta que la cultura 

organizacional se presenta en las formas en que la organización lleva a cabo sus 

actividades, trata a sus empleados, clientes y la comunidad en general, también toma en 

cuenta al grado en que se permite la autonomía y la libertad en la toma de decisiones, el 

desarrollo de nuevas ideas, y la expresión personal. Por último, menciona la fuerza del 

compromiso de los empleados hacia los objetivos colectivos. En el hotel Qhapac Ñan, a 

partir de los resultados obtenidos se pudo detectar que la cultura organizacional del Hotel 

Qhapac Ñan se relaciona positivamente con la calidad de servicios con un coeficiente de 
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Pearson es de 0.719, además de ver reflejado que un 25% manifestó que la organización 

sí proporciona un ambiente seguro para trabajar; frente a un alto porcentaje del 58% que 

están en desacuerdo con el ambiente que proporciona la organización. Por ello se 

considera que los empleados deberían tener un ambiente seguro para trabajar ya que al 

sentirse seguros podrán hacer su trabajo acorde a los lineamientos de la empresa. 

 

En cuanto a la cultura organizacional se toma como base a Vásquez (2009) quien 

indica que la motivación, pese a no ser tan evidente como la autoridad y la toma de 

decisiones ejercida por los líderes en la organización, los empleados la perciben a través 

de que sienten que el departamento en el cual trabajan realmente quiere ganar, el grupo 

está decidido a vencer enemigos claramente definidos, el estilo de administración de sus 

supervisores le demuestra que ellos lo consideran responsable y capaz de asumir desafíos 

y es común que los gerentes los alienten con frecuencia lo que los anima a seguir 

adelante. En el hotel Qhapac Ñan se identificó si existe una relación directa entre la 

cultura organizacional y la calidad de servicios del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019, 

teniendo un coeficiente de Pearson de 0.731 cuyo signo es positivo, en los resultados 

obtenidos el 50% de los empleados necesita tener un jefe inmediato para poder realizar 

sus tareas acorde a lo planeado por la organización, se puede afirmar que ambas 

investigaciones llegan a la misma conclusión, que es imprescindible que este un jefe 

inmediato para que el colaborador cumpla con los objetivos que tiene la organización.  

 

En resumidas palabras, la cultura organizacional se manifiesta al compartir valores y 

creencias por los miembros de una organización. Es por ello que el conocimiento de 

la cultura en una organización es fundamental, ya que ésta expresa claramente las 

actitudes, conductas y valores que han de tener los empleados en su área de trabajo, esto 

se relaciona directamente con la calidad de servicio ya que es la que satisface las 

necesidades o requerimientos del consumidor, lo que implica hacer las cosas bien y a la 

primera, con actitud positiva y espíritu de servicio 
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LIMITACIONES  

 

• Este estudio está limitado a los clientes del Hotel Qhapac Ñan en el año 2019. 

Se observará únicamente a los clientes y los servicios que ofrece el hotel para 

poder realizar el estudio. 

 

ALCANCES  

 

• Este proyecto buscará determinar la relación que existe entre la cultura 

organizacional y la calidad del servicio en los clientes del Hotel Qhapac Ñan 

en el año 2019. 

• Se pretende medir la incidencia que tiene la cultura organizacional con la 

calidad del servicio de los clientes del hotel Qhapac Ñan en el año 2019. 

• Se busca identificar la situación actual de la cultura organizacional del Hotel 

Qhapac Ñan en el año 2019. 
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4.2.CONCLUSIONES  

El análisis realizado en la presente investigación hace evidente la relación que tiene la 

cultura organizacional con la calidad del servicio obtenido a partir del instrumento 

utilizado el cuál menciona que en la calidad de servicio existe un predominio de un 49% 

por estar de acuerdo con que existe calidad de servicio dentro de la organización y un 

27% que está de acuerdo con que existe cultura organizacional dentro de la organización; 

por lo que se cumple que existe relación con cultura organizacional y calidad de servicio 

dentro del hotel Qhapac Ñan. 

 

Con respecto a la calidad de servicio, los clientes manifiestan el valor de la calidad de 

servicio con un 49%, es decir que es fundamental que el hotel Qhapac Ñan se preocupe 

por la calidad de servicio que brinda a los clientes. Para los clientes en general es muy 

importante que la organización mantenga un servicio acorde a las exigencias del cliente.  

 

Con respecto a la cultura organizacional, los colaboradores manifiestan la importancia 

de esta con un 50%, es decir que es muy fundamental que el hotel Qhapac Ñan se 

preocupe por la cultura organizacional. Para los colaboradores en general es muy valioso 

que la organización mantenga su responsabilidad hacia ellos ya que ellos son la cara de 

la empresa.  

 

Al analizar el gráfico resumen de resultados de la cultura organizacional, observamos 

que en los dos primeros resultados existe un predominio de un 50% por estar de acuerdo 

con que existe cultura organizacional, frente a un 26% en contra; por lo que se cumple 

que si existe cultura organizacional dentro del hotel Qhapac Ñan. 
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ANEXOS 

Anexo n.° 1: Encuesta a colaboradores del hotel Qapac ñan.  
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Anexo n.° 2: Encuesta a clientes del hotel Qhapac Ñan.  
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Anexo n.° 3: Matriz de operacionalización de variables – Cultura Organizacional 

 

 

Variable Dimensiones Indicadores Í tems Valoración

Totalmente de 

acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

(3)

 Totalmente en 

desacuerdo (1)

En desacuerdo 

(2)

1 al 6

7 al 12

13 al 20Estabilizadora

Cultura 

Organizacional

Simbólica 

I nstrumental

Valores

Costumbres

Innovación

Clima Laboral

Objetivos

Orientación a 

resultados y al equipo

Excelencia

Mejoras en la 

institución

Motivación de 

personal
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Anexo n.° 4: Matriz de operacionalización de variables – Calidad de Servicio 

 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Valoración

Necesidades del cliente

Totalmente en 

desacuerdo (1)

En desacuerdo

(2)

 Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo

(3)

De acuerdo (4)

 Totalmente de 

acuerdo (5)

Según escala de 

Likert entre 1 a 5:

Si ICS= 

(P>E) 

=Satisfecho

 Si ICS= 

(P<E)=Insatisfec

ho

ICS =0 

ni satisfecho ni 

insatisfecho

Capacidad de 

Respuesta

comunicación al cliente

10 al 13

18 al 22

Transmiten confianza

Seguridad del cliente al 

realizar consultas

Seguridad de 

pertenencias

Seguridad en las 

intalaciones 

Seguridad 14 al 17

Dispuesto a ayudar al 

cliente

Atención Individualizada 

Amabilidad del personal

1 al 5

Calidad del 

servicio (ICS)

Equipos

Instalaciones Físicas

Apariencia - Empleados

Confiabilidad

Compromiso del 

personal

Elementos Materiales

Servicio de restauración

Elementos

tangibles

Realiza el servicio con 

éxito

Interes en solucionar 

problemas

Servicio Rápido

Empatía Atención personalizada

Comodidad en 

instalaciones

Registro de errores

6 al 9
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Anexo n.° 5: Resultados por dimensiones  

Variable Cultura Organizacional 

 

Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión simbólica, los colaboradores 

manifiestan la importancia de esta dimensión con un 29% que está totalmente de acuerdo 

con esta dimensión la cual comprende las creencias, los rituales, los significados, las 

concepciones ideológicas, las identidades, es decir que es muy importante que el hotel 

QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de su organización, frente a un 26% que 

manifiesta que está en desacuerdo. 

 

 

Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión instrumental, los colaboradores 

manifiestan la importancia de esta dimensión con un 28% que está totalmente de acuerdo 

con esta dimensión la cual comprende el diálogo, la reflexión y los contenidos y habilidades 

que constituyen la base para vivir incluido dentro de la organización en la sociedad actual, 

es decir que es muy importante que el hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de 

su organización, frente a un 25% que manifiesta que está en desacuerdo. 
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Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión estabilizadora, los colaboradores 

manifiestan la importancia de esta dimensión con un 24% que está totalmente de acuerdo 

con esta dimensión la cual contribuye a una mejor operatividad de la institución y también 

al logro de metas colectivas, es decir que es muy importante que el hotel QHAPAC ÑAN 

tenga esta dimensión dentro de su organización, frente a un 27% que manifiesta que está en 

desacuerdo. 

 

Variable calidad del servicio 

 

Con respecto a este gráfico que corresponde a la dimensión de elementos tangibles, los 

clientes manifiestan la importancia de esta dimensión con un 30% que está totalmente de 

acuerdo con esta dimensión la cual comprende la apariencia física, instalaciones físicas, 

como la infraestructura, equipos, materiales, personal, es decir que es muy importante que 

el hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de su organización, frente a un 3% que 

manifiesta que está en desacuerdo. 
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Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión confiabilidad, los clientes 

manifiestan la importancia de esta dimensión con un 47% que está totalmente de acuerdo 

con esta dimensión la cual comprende que la empresa cumple con sus promesas, sobre 

entregas, suministro del servicio, solución de problemas y fijación de precios, es decir que 

es muy importante que el hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de su 

organización, frente a un 0% que manifiesta que está en desacuerdo. 

 

 

Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión capacidad de respuesta, los 

clientes manifiestan la importancia de esta dimensión con un 53% que está totalmente de 

acuerdo con esta dimensión la cual se define como la disposición que tiene una empresa para 

ayudar a los clientes y proporcionarles un servicio excelente, es decir que es muy importante 

que el hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de su organización, frente a un 0% 

que manifiesta que está en desacuerdo. 
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Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión seguridad, los clientes 

manifiestan la importancia de esta dimensión con un 59% que está totalmente de acuerdo 

con esta dimensión la cual se define el conocimiento y atención de los empleados y sus 

habilidades para inspirar credibilidad y confianza, es decir que es muy importante que el 

hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión dentro de su organización, frente a un 0% que 

manifiesta que está en desacuerdo. 

 

 
  

 

Con respecto a este grafico que corresponde a la dimensión empatía, los clientes manifiestan 

la importancia de esta dimensión con un 57% que está totalmente de acuerdo con esta 

dimensión la cual se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a 

sus clientes, la cual se transmite por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto 

del cliente, es decir que es muy importante que el hotel QHAPAC ÑAN tenga esta dimensión 

dentro de su organización, frente a un 0% que manifiesta que está en desacuerdo. 
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Anexo n.° 6:  
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