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PRESENTACIÓN

Señores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo presento

ante ustedes la Tesis titulada "Calidad del Servicio y Clima Organizacional en el Club Turístico

Campestre Ricardo Palma de la Marina de Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014"; la misma que

someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para

obtener el título profesional de Licenciada en Administración en Turismo y Hotelería".

En la presenta investigación se ha realizado una correlación de resultados hallados en torno a la

calidad del servicio (primera variable) y clima organizacional (segunda variable), la cual es

percibida por parte de los visitantes del Club Turístico Campestre Ricardo Palma de la Marina de

Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014. Para ello, es necesario mencionar que, si los visitantes

perciben positivamente las dimensiones tales como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, entonces podemos decir que existe una óptima calidad del

servicio. Asimismo, para que los visitantes perciban un adecuado clima organizacional, deben

influir positivamente las dimensiones tales como: credibilidad, respeto, imparcialidad, orgullo y

camaradería; por ello se ha analizado descriptivamente la correlación entre las dos variables en

estudio.

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema de

investigación sugerido por la Universidad. En el capítulo I, se ha considerado la introducción de la

investigación. En el capítulo II, se ha descrito el marco metodológico de la investigación. En el

capítulo III, se ha considerado los resultados de la investigación, a partir del procesamiento de la

información recogida. En el capítulo IV, se ha colocado la discusión de los resultados. En el

capítulo V, se ha plasmado las conclusiones de la investigación. En capítulo VI, se ha descrito las

recomendaciones de la investigación; y por último, en el capítulo Vil, se ha registrado las

referencias bibliográficas y los anexos de la presente investigación.

Milena Ramírez Caján
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RESUMEN

La investigación, que se ha titulado: "calidad del servicio y clima organizacional en el Club

Turístico Campestre Ricardo Palma de la Marina de Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014"; tiene

como finalidad estudiar la calidad del servicio percibida por los visitantes del mencionado lugar.

Por ello, se ha desarrollado una interrogante al problema general: ¿Existe relación entre calidad

del servicio y clima organizacional en el Club Turístico Campestre Ricardo Palma de la Marina de

Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014? El objetivo general ha sido: Determinar la relación que

existe entre calidad del servicio y clima organizacional en el Club Turístico Campestre Ricardo

Palma de la Marina de Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014. La metodología empleada para la

elaboración del presente trabajo fue una investigación con enfoque cuantitativo. El presente

estudio es una investigación básica, pura o fundamental que se ubica en el nivel explicativo. El

diseño de la investigación es correlaciona!. La muestra estuvo representada por los visitantes del

Club Turístico Campestre Ricardo Palma de la Marina de Guerra del Perú, con un total de 234

visitantes encuestados. Las técnicas de investigación empleadas han sido: encuestas, revisión de

base de datos y análisis de documentos. Entre los resultados más importantes obtenidos se

aplicó las tablas de contingencia, para realizar el análisis descriptivo de las variables y

dimensiones en estudio y para el análisis ¡nferencial se aplicó la prueba de normalidad

denominada Kolmogorov Smirnov, para realizar la contrastación de la hipótesis y a partir de ello

se realizó la prueba estadística de correlación denominada Chi-Cuadrado, la misma que se utiliza

para analizar variables cualitativas, con la finalidad de realizar la demostración de la hipótesis,

cuyo propósito fue establecer la relación entre las variables y dimensiones en estudio. Al

respecto, se determinó que sí existe relación entre calidad del servicio y clima organizacional, con

un valor calculado para p = 0.000 la significancia asintótica (bilateral) a un nivel de significación

de 0.05. Por lo tanto, ante las evidencias estadísticas presentadas se tomó la decisión de rechazar

la hipótesis nula (Ho), y aceptar la hipótesis alterna (Hj,). Por lo cual se concluyó que, sí existe

relación entre calidad del servicio y clima organizacional para los visitantes del Club Turístico

Campestre Ricardo Palma de la Marina de Guerra del Perú, Chosica - Lima, 2014.

Palabras clave: calidad, servicios, expectativas, calidad percibida, servqual, organización,

percepción, sanidad.
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ABSTRACT

The research, which was titled: "Service quality and organizational climate in Touríst Club

Campestral Ricardo Palma in the Navy of Perú, Chosica - Lima"; is to study the quality of Service

perceived by the visitors of that place. Therefore, we have developed a question to the general

problem: Is there a relationship between Service quality and organizational climate in the Touríst

Club Campestral Ricardo Palma in the Navy of Perú, Chosica - Lima, 2014? The general objective

was: To determine the relationship between Service quality and organizational climate in the

Touríst Club Campestral Ricardo Palma in the Navy of Perú, Chosica - Lima, 2014. The

methodology used for the elaboration of this work was a quantitative research approach. This

study is a basic, puré or fundamental research that is at the explanatory level. The research design

is correlational. The sample was represented by visitors to the Touríst Club Campestre Ricardo

Palma in the Navy of Perú, with a total of 234 visitors surveyed. Research techniques have been

employed: surveys, review of database and document analysis. Among the most important results

obtained contingency tables was used to perform descriptivo analysis of the variables and

dimensions in the study and the inferential analysis normality test called Kolmogorov Smirnov test

was used to perform the testing of the hypothesis and from this statistical correlation test called

Chi-Square was performed, the same that is used to analyze qualitative variables in order to make

the proof of the hypothesis, whose purpose was to establish the relationship between the

variables and dimensions under study. In this regard, we determined that there is a relationship

between Service quality and organizational climate, with p = 0.000 calculated for the asymptotic

significance (two-sided) at a significance level of 0.05 valué. Therefore, the statistical evidence

presented to the decisión to reject the nuil hypothesis (Ho) was taken and accept the alternativo

hypothesis (Hj. Therefore it was concluded that there is a relationship between Service quality

and organizational environment for visitors to the Touríst Club Campestral Ricardo Palma in the

Navy of Perú, Chosica - Lima, 2014.

Keywords: quality, Service, expectations, perceived quality, servqual, organizaron, perception,

sanity.
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