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Resumen

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar si existe relación

entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la agencia de viajes Inkaland

Treks de la provincia de Huaraz, región de Ancash, en el año 2017. Para el estudio

se aplicó la técnica del cuestionario a una muestra censal de 30 colaboradores de

todas las áreas pertenecientes a la agencia de viajes en mención, utilizándose

preguntas de tipo cerradas con escalas del uno al cinco en la escala de Likert. Dicho

cuestionario fue validado por cinco expertos que dieron un total de 81.80 % de

validez de instrumento y obteniendo también una prueba de coeficiente Alpha de

Cronbach de 0,893 y 0,838 para cada una de las variables. Para el proceso de

datos se utilizó el SPSS. Además la presente investigación se encuentra soportada

por Gomez y Vicario (2015) en cuanto al clima organizacional con la escala de

EMCO, asi también Camisón, Cruz y González (2011) con la base teórica de

calidad de servicio. Y finalmente se obtuvo como resultado que si existe relación

entre las dos variables de estudio 1. Clima Organizacional y 2. Calidad de Servicio

en la Agencia de Viajes Inkaland Treks ya que logró un nivel de significancia de

,002 y el valor Rho fue de ,543 esto determinó que la correlación que existe entre

ambas variables es moderada. El tipo de investigación fue descriptivo correlacional,

no experimental.

Palabras clave: Clima Organizacional, Calidad y Servicio.
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Abstract

The present investigation had as general objective to determine if there is a relation

between Organizational Climate and Quality of Service in the travel agency Inkaland

Treks of the province of Huaraz, department of Ancash, in the year 2017. For the

study the technique of the questionnaire To a census sample of 30 employees from

all areas belonging to the travel agency in question, using closed-type questions

with scales from one to five on the Likert scale. This questionnaire was validated by

five experts who gave a total of 81.80% instrument validity and also obtained a

Cronbach Alpha coefficient test of 0.893 and 0.838 for each of the variables. SPSS

was used for data processing. In addition, the present investigation is supported by

Gomez and Vicario (2015) regarding the organizational climate with the EMCO

scale, as well as Camisón, Cruz and González (2011) with the theoretical basis of

quality of service. And finally we obtained as a result that if there is relationship

between the two study variables 1. Organizational Climate and 2. Service Quality in

the Inkaland Travel Agency Treks as it achieved a significance level of 002 and the

Rho value was, 543 this determined that the relationship between the two variables

was a moderate correlation. The type of research was correlational descriptive, not

experimental.

Keywords: Organizational Climate, Quality and Service.


