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Resumen 

El sector de la restauración cada vez es más competitivo en la zona Barbasquillo de la ciudad de Manta, 

cuenta aproximadamente con veinte restaurantes. Para los gerentes de estos establecimientos es 

fundamental realizar estrategias que permitan captar nuevos clientes y fidelizar aquellos que los 

frecuentan, una de esas estrategias es brindar calidad en el servicio al consumidor, la que puede verse 

afectada por el comportamiento organizacional en cada uno de los restaurantes de la zona; y además, 

como el cliente percibe este comportamiento a través del servicio recibido. Por ello el presente artículo 

tiene como objetivo determinar la influencia del comportamiento organizacional en la calidad de servicio 

en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024, por ende, se consideró una metodología con un 

enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo y correlacional, aplicándose una encuesta dirigida a una 

muestra de 115 personas, de las cuales 77 indicaron frecuentar los restaurantes de la zona; esto permitió 

determinar la relación de las variables de la presente investigación, mediante técnicas estadísticas por 

mailto:alema.pentaciencias@gmail.com
https://orcid.org/0009-0003-6127-6908
mailto:camilalejandramv@gmail.com
https://orcid.org/0000-0001-5108-445X
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medio del programa SPSS y Microsoft Excel para el análisis de los datos. Dando como resultado que un 

comportamiento organizacional con un ambiente positivo debe de trabajar en conjunto con las personas, 

el entorno y cultura organizacional, influenciando positivamente en la calidad de servicio que los 

restaurantes de la zona Barbasquillo brinda a sus clientes. 

 

Palabras clave: Comportamiento organizacional; Calidad de servicio; Colaboradores 

 

Abstract 
The restaurant sector is becoming increasingly competitive in the Barbasquillo area of the city of Manta, 

where there are approximately twenty restaurants. For the managers of these establishments it is 

essential to implement strategies to attract new customers and retain those who frequent them, one of 

these strategies is to provide quality service to the consumer, which can be affected by the organizational 

behavior in each of the restaurants in the area; and also, how the customer perceives this behavior 

through the service received. Therefore, the objective of this article is to determine the influence of 

organizational behavior on the quality of service in the restaurants of the Barbasquillo 2024 area, 

therefore, a methodology with a quantitative approach with a descriptive and correlational scope was 

considered, applying a survey to a sample of 115 people, of which 77 indicated frequenting the 

restaurants in the area; this allowed determining the relationship of the variables of this research, using 

statistical techniques through the SPSS program and Microsoft Excel for data analysis. As a result, 

organizational behavior with a positive environment should work in conjunction with people, the 

environment and organizational culture, positively influencing the quality of service that restaurants in 

the Barbasquillo area provide to their customers. 

 

Keywords: Organizational Behavior; Quality of service; Employees 

  

 

Fecha de recibido:  

Fecha de aceptado:   

Fecha de publicado:    

  

 

Introducción 
En un entorno empresarial cada vez más desafiante, el comportamiento organizacional (CO) se ha 

convertido en un factor crucial para el éxito y la sostenibilidad de las empresas, al ser un campo que 

estudia el comportamiento de los individuos internos de las organizaciones y como esa conducta puede 

influenciar en la eficiencia y eficacia, de tal manera que afecte la calidad de servicio en el contexto en 

el sector de restauración, que hoy en día es el sector que más se ha impulsado en las últimas décadas por 

su importancia en el sector turístico.  

 

El comportamiento organizacional es un aspecto fundamental para el adecuado desenvolvimiento de las 

organizaciones en el mercado. Cevallos (2010) en su investigación titulada “Comportamiento 

mailto:alema.pentaciencias@gmail.com
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Organizacional y su incidencia en la Calidad en el servicio de Mueblería RILA de la ciudad de Ambato”, 

cuyo objetivo fue determinar el comportamiento organizacional para mejorar la calidad de servicio, 

como instrumento de recolección de datos usaron una encuesta que estuvo dirigida a los clientes de la 

organización, sobre componentes del comportamiento organizacional, como lo son: su estructura, 

organización, capacitación, valores, etc. Los resultados conseguidos fueron positivos, indicando la 

relación entre las variables del comportamiento organizacional y la calidad de servicio, sugiriendo que 

es importante mejorar el desempeño de los colaboradores para alcanzar los objetivos de la organización.  

 

De igual manera, Tandalla (2012) realizó un estudio sobre “El comportamiento en los empleados y su 

influencia en el servicio al cliente en el GRAN HOTEL, de la ciudad de Ambato”; recolectó información 

de diferentes hoteles que forman parte del “GRAN HOTEL”, teniendo como objetivo indagar el 

comportamiento de los empleados para mejorar el servicio al cliente; en el desarrollo de su investigación 

indica sobre que el comportamiento organizacional tiene diferentes fuerzas entre ella el comportamiento 

individual y colectivo que es estudiado en el CO y como este puede afectar a la calidad de servicio. Su 

muestra estuvo compuesta de trabajadores y consumidores; a los clientes se les preguntó acerca del CO, 

una de sus preguntas fue sobre la cultura organizacional. Los resultados conseguidos indican que el 

comportamiento si influye en la mejora del servicio que se brinda.  

 

Por otra parte, un estudio realizado en la institución educativa Manuel Tobías García Cerrón en Perú por 

Deza (2020), con la finalidad de determinar la relación existente entre CO y la Calidad de Servicio de 

los docentes, mediante una metodología de investigación cuantitativa de tipo sustantivo y correlacional, 

recolectaron información con la técnica de encuesta; su muestra estuvo conformada por estudiantes y 

docentes. El autor indica que sus resultados determinan que existe una relación significativa entre el 

comportamiento organizacional y la calidad de servicio, siendo el CO un factor determinante para la 

calidad de servicio del cliente, aceptando así la hipótesis general establecida en el estudio.  

 

Asimismo, Vivanco (2021) en su tesis de pregrado “Comportamiento Organizacional y la calidad de 

servicio en la municipalidad distrital de Huaura”, empleó una metodología cuantitativo y correlacional 

con el objetivo de determinar la relación entre las variables mencionadas; su encuesta estuvo dirigida a 

clientes del servicio, obteniendo como resultado una correlación fuerte, lo que confirma su hipótesis 

sobre que el comportamiento organizacional si se relaciona significativamente en la calidad de servicio.  

 

De la misma forma, Rojas (2023) realizó una investigación con el objetivo de determinar el grado de 

relación entre el CO y la Calidad de Servicio en el Hospital Tingo María de la ciudad de Huánua- Perú; 

aplicó un diseño descriptivo-correlacional y no experimental transversal, a través de una encuesta que 

incluyó tanto al colaborador como al cliente. El autor destaca la relevancia de la opinión de quienes 

adquieren el servicio debido a que ellos interactúan directamente con el personal del hospital, siendo 

partícipes del entorno de trabajo; además, al frecuentar el servicio adquieren experiencia, logrando 

identificar patrones que reflejan el CO de la organización. Los resultados obtenidos rechazan la hipótesis 

general del autor, sin embargo, el estudio evidencia que el comportamiento organizacional puede ser 

reconocido por el cliente por los aspectos que se reflejan en el servicio que reciben. 

mailto:alema.pentaciencias@gmail.com
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En este contexto, considerando la importancia del comportamiento organizacional para optimizar la 

calidad de servicio en el sector de los restaurantes, se ha visto el interés y la necesidad de investigar esta 

temática, por ello, la metodología del presente estudio se basa en un enfoque cuantitativo con un diseño 

no experimental; empleó una encuesta dirigida a una muestra de 115 ciudadanos de la ciudad de Manta, 

siendo de alcance descriptivo y correlacional con el objetivo de determinar la influencia que tiene el 

comportamiento organizacional y calidad de servicio en los restaurantes de la zona Barbasquillo, Manta 

2024.  

 

Problema general  

¿De qué manera el comportamiento organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo, Manta 2024?  

 

Problemas específicos  

 

• ¿Cómo la actitud de las personas influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo, Manta 2024?   

• ¿Cuál es la influencia del entorno en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo, Manta 2024?   

• ¿De qué manera la cultura organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo, Manta 2024?  

 

Objetivo general  

Determinar la influencia del comportamiento organizacional en la calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo 2024.  

 

Objetivos específicos  

• Analizar la influencia de las personas en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo 2024.  

• Identificar la influencia del entorno en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo 2024.  

• Determinar la influencia de la cultura organizacional en la calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo 2024. 

Hipótesis general  

El comportamiento organizacional influye de manera positiva en la calidad de servicio en los 

Restaurantes de la zona Barbasquillo, Manta 2024.  

 

Hipótesis específicas  

• Las personas influyen en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024.  

• El entorno influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024.  

mailto:alema.pentaciencias@gmail.com
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• La cultura organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo 2024.  

 

Variable independiente: Comportamiento Organizacional   

El comportamiento organizacional (CO), es un campo de estudio que investiga el impacto que tienen los 

individuos, grupos y estructura dentro de las organizaciones, como lo menciona Hernández y Piñero 

(2019), quienes indican que el CO al entrelazar estos componentes emplean diversas disciplinas por lo 

que se considera un campo de estudio multidisciplinario, por otro lado Jauregui (como se citó en Chenet, 

et al., 2022, p. 6), indica que el propósito de estudiar la interacción de estos sujetos reside en analizar 

como influyen en el desempeño de los colaboradores en sus funciones, proyectándose en la calidad de 

servicio que se esté brindando. 

 

Cabe destacar que para realizar el estudio del comportamiento organizacional se debe de analizar 

diferentes aspectos como lo indica Soto:  

 

Aquellos elementos que se deben de tomar en cuenta para comprender el CO, van desde los 

objetivos, políticas, procedimientos que son aspectos que se ven a simple vista hasta aquellos 

que son difíciles de observar como lo son las percepciones y actitudes de los colaboradores, 

interacciones informales y los conflictos que se presentan entre los miembros de un grupo de 

trabajo. (2020, p.15) 

 

Aguilar, et al. (2023), señala que el comportamiento organizacional se ha convertido en una herramienta 

esencial para los gerentes, debido a que permite impulsar la eficiencia y eficacia de las entidades; además 

menciona que al estudiar el comportamiento de los individuos dentro de la organización permite crear 

estrategias o actividades que se adapten a las necesidades del talento humano, el cual se puede ver 

influenciado por otros colaboradores, el entorno donde se desarrollan sus actividades y la cultura 

organizacional que posee la empresa. 

 

Dimensiones de la Variable independiente:  

 

Personas   

Para que una organización funcione de manera adecuada, requiere de diversos recursos que permitan 

realizar sus operaciones, entre estos se encuentra el talento humano, en otras palabras, un equipo de 

colaboradores capacitados para desarrollar de manera eficiente las actividades para alcanzar los objetivos 

empresariales. Alves (2023) se refiere a la dimensión personas como aquel ''capital humano que posee 

habilidades, aptitudes, competencias y capacidades para trabajar eficazmente en equipo y desarrollar 

relaciones constructivas con los clientes"', con el objetivo de obtener críticas constructivas sobre las 

prácticas de la organización y modificarlas según sea necesario.   

 

De acuerdo con Soto (2020), uno de los objetivos del comportamiento organizacional es identificar las 

necesidades de los colaboradores (personas) para que se sientan cómodos en la organización, buscando 

mailto:alema.pentaciencias@gmail.com
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que se sientan motivados y satisfechos con su trabajo, debido a que un colaborador que se siente valorado 

se desempeña mejor en sus actividades, contribuyendo al éxito de la organización.   

 

Entorno   

El entorno es uno de los componentes del comportamiento organizacional, dado a que influye en los 

colaboradores y como estos se desempeñan en él, por lo que es importante que las empresas promuevan 

un entorno de trabajo positivo y en condiciones para que sus colaboradores estén cómodos y desarrollen 

de forma adecuada sus actividades. De acuerdo con Peña, et al. (2022), el entorno es todo lo que envuelve 

a la organización, el promover un entorno laboral saludable resulta en que los resultados sean favorables 

para las empresas, tanto en los costos y la productividad de su talento humano.  

 

Con relación a esto, Martínez (2022), manifiesta que un ''entorno adecuado de trabajo impacta 

directamente al desempeño, motivación, compromiso y productividad de los colaborados para completar 

las tareas''; pero de qué forma influye el entorno en los colaboradores, de acuerdo a estos dos autores, al 

brindar un espacio que cubra con las necesidades para el desarrollo de la actividad y que exista un buen 

ambiente laboral, influirá en la satisfacción laboral de los colaboradores, impactando de manera positiva 

los aspectos mencionados por Martínez. 

  

Cultura Organizacional   

La cultura Organizacional es el conjunto de valores, creencias, normas y reglas de una empresa, López 

(2020) la define como la identidad de la organización, compuesta de un conjunto de costumbres y 

tradiciones que están relacionadas con la filosofía propia de la entidad, siendo esta trasmitida y 

compartida a los colaboradores, la cultura organizacional queda en evidencia a través de las actitudes, 

conductas y valores de su equipo de trabajo, constituyendo el desempeño que tengan en sus actividades.  

 

Macías (2021) manifiesta que la cultura organizacional se encuentra sujeta a cambios dentro de la 

filosofía de la empresa, debido a las nuevas tendencias que están enfocada a mejorar los resultados de la 

entidad, además afirma que es un elemento clave para las organizaciones, dado a que influye en el 

comportamiento y rendimiento de los colaboradores, traduciéndose en mayores resultados y ventaja 

competitiva en el mercado. 

 

Variable dependiente: Calidad de servicio   

Hoy en día un factor clave para la sostenibilidad de una empresa es la calidad de servicio, de acuerdo 

con Calle & Lucas (como se citó en Orrala, 2022), se refieren a ella como el ''conjunto de procesos para 

satisfacer las necesidades de los clientes o consumidores, lo cual conforma la confiabilidad, 

responsabilidad y seguridad".  

 

Por otra parte, la calidad de servicio es un factor fundamental para el aumento del rendimiento del 

personal como lo indica Bailón, et al. (2023), dado a que tienen una influencia significativa en todos los 

elementos que componen la organización, siendo resultado de la implementación de la calidad total en 

la organización, la cual tiene su enfoque en la mejora del desempeño de las empresas.    
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La importancia de la calidad de servicio de acuerdo con Torres (2023), recae en como percibe el servicio 

brindado el cliente/consumidor, si el servicio a cubierto las necesidades del usuario, la organización 

tendrá más presencia en el mercado, sin embargo, la calidad del servicio está compuesta de diferentes 

elementos o directrices que contribuyen a completar un servicio de calidad, como lo son que el servicio 

cumpla con las normativas correspondientes para su actividad, que cumpla con lo que promete, que sus 

colaboradores posean ciertas habilidades y características para tratar al cliente durante su estadía en la 

empresa.  

 

Estas características son analizadas mediante el modelo Servqual que mide la calidad de servicio desde 

la percepción y expectativa del cliente, algunas de sus dimensiones son la capacidad de respuesta, 

empatía y la responsabilidad, al realizar esta evaluación la empresa puede identificar aquellos aspectos 

que debe de mejorar para aumentar la calidad de servicio que ofrece, al mismo tiempo que aumenta la 

satisfacción del cliente. 

 

Dimensiones de la Variable Dependiente:  

 

Capacidad de respuesta   

La capacidad de respuesta hace referencia a la agilidad y rapidez que tiene una organización para 

reaccionar a las solicitudes del cliente, resolviendo el problema de manera eficiente. Neyra, et al. (2021) 

y Moreira, et al. (2020), la definen como el compromiso de la empresa con el cliente, la manera de 

reacción de los colaboradores que están en contacto directo con el cliente debe de mostrar un interés 

genuino ante los requerimientos y dudas del consumidor, siendo así percibido por el cliente, 

construyendo así relaciones sólidas y duraderas.   

 

Empatía   

La empatía es la capacidad de comprender como se siente el otro y no mostrarse indiferente ante la 

situación problemática o emocional de otra persona, para Fernández, et al. (2021), “es capacidad de 

ponerse en el lugar del otro y como los problemas que enfrentan pueden afectar a la persona”. Según 

con Padilla y Calvopiña (2024), la empatía en el sector de servicio es un elemento importante, debido 

que al ser una capacidad de comprender al otro y desarrollar una conexión con él, permite que la atención 

al cliente y la satisfacción de este mejore.   

Seguridad   

La seguridad hace referencia al conjunto de estrategias y acciones que realiza una empresa para mantener 

el bienestar e integridad de sus clientes dentro de sus dominios, Parasuraman (citado por Carhuancho, et 

al., 2021) menciona que esta dimensión hace referencia a la ''atención y conocimientos que muestran los 

colaboradores y la credibilidad y confianza que se les brinda a los clientes durante su atención''.  

 

En contribución Paredes y Santos (2022), señalan que está relacionada con la confianza, credibilidad y 

profesionalismo que tienen los colaboradores ante los clientes; además hacen hincapié en la eficacia que 
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tienen las organizaciones cuando cuentan con colaboradores capacitados para realizar solicitudes de los 

clientes de manera eficiente. 

 

Materiales y métodos 
Para el desarrollo del presente trabajo de investigación se empleó una investigación con enfoque 

cuantitativo con un alcance descriptivo y correlacional, que permitió determinar la relación de las 

variables del presente trabajo mediante técnicas estadísticas, aplicando el programa estadístico SPSS y 

Microsoft Excel para el análisis de los datos. Además, se realizó una investigación de diseño no 

experimental para evaluar los resultados obtenidos a través de una encuesta conformada por una pregunta 

filtro y 15 preguntas, dirigida a una muestra de 115 encuestados de la zona de investigación, con el fin 

de determinar la influencia del comportamiento organizacional y calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo, Manta 2024.   

 

Población y Muestra   

De acuerdo con el último censo realizado en Ecuador en 2022, la zona urbana de Manta tiene una 

población total de 261.871. Para el desarrollo del instrumento de investigación se empleó la fórmula de 

muestreo para una población finita, para posteriormente determinar una muestra por conveniencia: 

 

𝑛 =
𝑁 ⋅ 𝑍𝑎

2 ⋅ 𝑝 ⋅ 𝑞

𝑒2 ⋅ (𝑁 − 1) + 𝑍𝑎2 ⋅ 𝑝 ⋅ 𝑞
 

 

Donde:  

n: Tamaño de la muestra.  

Z: Parámetro estadístico del Nivel de confianza (NC). En este caso el NC es el 95%, siendo así Z igual 

a 1.96.  

N: Tamaño de la población.  

p: Probabilidad de que ocurra el evento. (50%)  

q: Probabilidad de que no ocurra el evento. (50%)  

e: Margen de error deseado, en este caso es de 5%  

 

Al reemplazar los valores de la formula se consigue una muestra de: 

 

𝑛 =
261.871 ⋅ 1,962 ⋅ 0,5 ⋅ 0,5

0,052 ⋅ (261.871 − 1) + 1,962 ⋅ 0,5 ⋅ 0,5
 

 

𝑛 =
251396,16

655,635
 

 

𝑛 = 384  
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En la presente investigación se realizó una muestra por conveniencia, dado a que la ciudad de Manta 

está compuesta de cinco parroquias urbanas (Manta, Tarqui, Los Esteros, San Mateo y Eloy Alfaro). Se 

ha considerado conveniente aplicar para esta muestra a 115 personas. Sin embargo, para garantizar la 

consistencia de los datos obtenidos, la primera pregunta del instrumento de recolección es una pregunta 

filtro, ¿Usted frecuenta los restaurantes de la zona Barbasquillo?, por lo que la muestra fue de 77 usuarios 

de los 115 encuestados, debido a la exclusión de 38 personas por la naturaleza de la pregunta. 

 

La consistencia de los datos se debe a que los encuestados tienen una interacción continua con el personal 

de los restaurantes de la zona Barbasquillo, teniendo así la capacidad de percibir las conductas repetitivas 

y actitudes que reflejan el comportamiento organizacional, siendo esta experiencia lo que les permite a 

los consumidores evaluar el CO a través del servicio que reciben.   

 

Resultados y discusión 
Para el procesamiento de los resultados del instrumento de investigación se utilizó la herramienta SPSS 

y el programa Microsoft Excel.  

 

Fiabilidad 
Tabla 1: Coeficiente de fiabilidad, según Alfa de Cronbach. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,933 15 

Fuente: Elaborado por Manrique Camila y Cáceres Alba 

 

El valor que se obtuvo es de 0,933 que de acuerdo con la clasificación de intervalos para los niveles de 

fiabilidad del Alfa de Cronbach (0,9 a 1), indica que la valoración del instrumento es ‘’Excelente’’ al 

haber sido analizado los 15 elementos que corresponden a las preguntas de la encuesta. 

 

Prueba de Hipótesis 

 

Hipótesis General 

• Hi: El comportamiento organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la 

zona Barbasquillo, Manta 2024. 

• Ho: El comportamiento organizacional no influye en la calidad de servicio en los Restaurantes 

de la zona Barbasquillo, Manta 2024. 

 
Tabla 2: Correlación de la hipótesis general, según Rho Spearman. 

 

X: Comportamiento 

Organizacional 

Y: Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,634** 
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X: 

Comportamiento 

Organizacional 

Sig. (bilateral) . <,001 

N 77 77 

Y: Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,634** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 

N 77 77 
Fuente: Información recopilada de las encuestas realizadas y procesadas de la herramienta SPSS 

 

 

La prueba de Spearman obtuvo un coeficiente de correlación de 0,634 determinando una correlación 

“Moderada” entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio. Así mismo, el valor de p 

fue menor de 0,05 por lo que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, concluyendo 

que el comportamiento organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo, Manta 2024. 

 

Hipótesis Especificas 

• Hi: Las personas influyen en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo. 

• Ho: Las personas no influyen en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo. 

 
Tabla 3: Correlación de la hipótesis especifica 1, según Rho Spearman. 

 
X1: Personas 

Y: Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

X1: Personas 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,564** 

Sig. (bilateral) . <,001 

N 77 77 

Y: Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,564** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 

N 77 77 
Fuente: Información recopilada de las encuestas realizadas y procesadas de la herramienta SPSS 

 

La prueba de correlación de Spearman obtuvo como resultado un coeficiente de 0,564 considerándose 

como un resultado una relación “Moderada” entre las personas y la calidad de servicio, además se 

observa que el valor de p es menor a 0,05 por lo que se acepta la hipótesis alternativa, determinando 

que las personas influyen en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo.  

 

• Hi: El entorno influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo.  

• Ho: El entorno no influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo.  
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Tabla 4: Correlación de la hipótesis especifica 2, según Rho Spearman. 

 X2: Entorno 
Y: Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

X2: Entorno 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,454** 

Sig. (bilateral) . <,001 

N 77 77 

Y: Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,454** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 

N 77 77 
Fuente: Información recopilada de las encuestas realizadas y procesadas de la herramienta SPSS 

 

El coeficiente de correlación Spearman fue de 0,454; lo que se considera como una correlación 

“Moderada’’ entre el entorno y la calidad de servicio, igualmente, se indica que el valor de p es menor 

a 0,05 aceptando así la hipótesis alternativa, concluyendo que el entorno influye en la calidad de servicio 

en los Restaurantes de la zona Barbasquillo.  

• Hi: La cultura organizacional influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo.  

• Ho: La cultura organizacional no influye en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona 

Barbasquillo. 

 
Tabla 5: Correlación de la hipótesis especifica 3, según Rho Spearman.   

 
X3: Cultura 

Organizacional 

Y: Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

X3: Cultura 

Organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,640** 

Sig. (bilateral) . <,001 

N 77 77 

Y: Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,640** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 

N 77 77 
Fuente: Información recopilada de las encuestas realizadas y procesadas de la herramienta SPSS 

El coeficiente de correlación de Spearman resulto en 0,640 indicando una correlación “Moderada’’ entre 

la cultura organizacional y calidad de servicio, además el valor de p obtenido fue menor a 0,05 por lo 

que se acepta la hipótesis alternativa, determinando que la cultura organizacional influye en la calidad 

de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo.   
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Resultados consolidados  

El análisis consolidado de las 15 preguntas de la encuesta acerca del comportamiento organizacional y 

calidad de servicio en los restaurantes de la zona Barbasquillo, Manta 2024. 

 
Tabla No. 6: Resultado General 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido Muy Bueno 269 23% 

 Bueno 688 60% 

 Regular 187 16% 

 Malo 11 1% 

 Muy Malo 0 0% 

  Total 1155 100% 
Fuente: Elaborado por Manrique Camila y Cáceres Alba 

 

 
Figura 1. Resultado general 

 

Los resultados muestran que la mayoría de los restaurantes de la zona Barbasquillo poseen un 

comportamiento organizacional y calidad de servicio satisfactorio, debido a que el 83% de las respuestas 

indicaron que desde la perspectiva de los encuestados estos aspectos son favorables, lo cual señala que 

los colaboradores se desenvuelven en un ambiente laboral positivo siendo este reflejado en su 

compromiso con su trabajo cumpliendo así las expectativas de los consumidores sobre el servicio. Sin 

embargo, el 16% lo calificó como Regular, lo que demuestra que estos establecimientos deben motivar 

a sus colaboradores e implementar estrategias para alcanzar un desempeño mayor; el 1% lo percibe como 

Malo, lo cual indica que el comportamiento organizacional y su calidad de servicio en general es 

positivo, ya que ese 1% corresponde a 11 respuestas negativas de 1155 respuestas, por ende los 

restaurantes de esta zona deben de estar constantemente realizando cambios para cumplir las 

expectativas del mercado. Como lo manifiestan Aguilar, et al. (2023) y Bailón, et al. (2023), el 

comportamiento organizacional permite impulsar la eficiencia y eficacia de las entidades, dado a que se 

relaciona con la calidad de servicio, siendo este un factor para aumentar el rendimiento de la 

organización, debido a que influye en los elementos que la componen, siendo el resultado de la 

implementación de la calidad total, la cual tiene su enfoque en la mejora del desempeño de las empresas.    

23%

60%

16%

1% 0

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

Resultado General
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Discusión 

La hipótesis general planteaba que el comportamiento organizacional influye en la calidad de servicio 

en los Restaurantes de la zona Barbasquillo, Manta 2024. Los resultados obtenidos a través del 

procesamiento de los datos recolectados confirman la hipótesis, dado a que existe una correlación 

moderada con un valor de 0,63; de la misma manera, las hipótesis especificas fueron confirmadas con 

una correlación de Moderada lo que indicó que las personas, el entorno y cultura organizacional que 

poseen los restaurantes de la zona Barbasquillo influyen en la calidad del servicio que reciben los clientes 

que visitan estos locales. Lo que sugiere que los colaboradores al percibir un ambiente organizacional 

positivo, el compromiso que tiene con la entidad aumenta lo cual se ve reflejado en el desempeño de sus 

tareas resultando en que el cliente quede satisfecho con la calidad del servicio del local.   

 

Esto coincide con el resultado obtenido por Deza (2020) en su tesis de posgrado ‘’Comportamiento 

organizacional y calidad del servicio educativo de los docentes en la institución Educativa Manuel 

Tobías García Cerrón – Puente Piedra-2019”, quien también encontró que el comportamiento 

organizacional influye en la calidad de servicio, así mismo como las personas y el entorno en que se 

encuentran afectan la manera en que los colaboradores se desempeñan en sus actividades para brindar 

una calidad de servicio favorable para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, sin 

embargo la influencia que presentan las hipótesis de Deza resultaron ser de correlación muy fuerte en el 

entorno educativo.  

 

Del mismo modo, este resultado coincide con los obtenidos por Vivanco (2021) en su tesis de pregrado 

“Comportamiento Organizacional y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Huaura”, cuyo 

objetivo fue determinar la relación entre las variables mencionadas; su encuesta estuvo dirigida a clientes 

del servicio, obteniendo como resultado una correlación fuerte confirmando así su hipótesis sobre que 

el comportamiento organizacional si se relaciona significativamente en la calidad de servicio.   

 

Por otro lado, la tercera hipótesis específica la cual planteaba que la cultura organizacional influye en la 

calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo, Manta 2024. Los resultados obtenidos 

afirman esta hipótesis con una correlación moderada de 0.64, lo cual coincide con lo obtenido por Tuesta, 

et al. (2023) en su artículo científico acerca de “Cultura organizacional y calidad de atención del servicio 

administrativo en una universidad peruana”, cuya investigación concluyó que la correlación de las 

variables es muy alta en el entorno universitario. Estos resultados indican que es fundamental fomentar 

una cultura organizacional positiva para crear un ambiente adecuado donde los colaboradores se sientan 

parte de una familia, es decir mejorar la relación entre los colaboradores para que el trato hacia el cliente 

sea adecuado y la comunicación fluya correctamente para el cumplimiento de las actividades.  

 

Esta diferencia de nivel de correlación se debe a que la presente investigación estuvo dirigida a los 

clientes, para conocer como ellos perciben el comportamiento organizacional de los restaurantes de la 

zona Barbasquillo, a través de sus experiencias en los locales de restauración. Sin embargo, una 

limitación del estudio fue que no se encontraron investigaciones a nivel local sobre el comportamiento 

organizacional y calidad de servicio en restaurantes en años anteriores para realizar una comparación de 
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que, si ha crecido la influencia o se ha mantenido, además para investigaciones futuras, se recomienda 

complementar con encuestas internas para una visión más completa de la influencia del comportamiento 

organizacional en la calidad del servicio. 

 

Conclusiones  
El objetivo general del presente estudio fue determinar la influencia del comportamiento organizacional 

en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo. A partir de los resultados obtenidos, 

se logró la comprobación de la hipótesis mediante la herramienta SPSS: El comportamiento 

organizacional si influye de forma positiva en la calidad del servicio de los restaurantes de la zona 

Barbasquillo 2024.  

 

Con respecto al primer objetivo específico, analizar la influencia de las personas en la calidad de servicio 

en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024, los resultados indicaron que el comportamiento 

individual y atención que se brindan en estos locales si influyen de manera moderadamente en la calidad 

de servicio de los restaurantes de esta zona, debido a que estos indicadores están relacionados con el 

ambiente laboral en que se desenvuelven los colaboradores.  

 

En relación con el segundo objetivo específico identificar la influencia del entorno en la calidad de 

servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024, los hallazgos señalan que el entorno tiene una 

influencia en la calidad de servicio, ya que el entorno se encuentra formado de la tecnología e 

instalaciones, las cuales afecta la perspectiva que tiene el cliente en la organización, además demuestra 

el interés que tienen los locales en brindar un espacio adecuado y confortable para sus clientes durante 

el servicio, por otra parte, la presentación del personal para el cliente es importante, dado a que proyecta 

los valores, compromiso y profesionalismo inculcan los restaurantes de la zona en sus colaboradores.  

 

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo específico, determinar la influencia de la cultura organizacional 

en la calidad de servicio en los Restaurantes de la zona Barbasquillo 2024, se observó que es importante 

poseer una comunicación fluida en el sector de restaurantes para evitar retrasos en el proceso que puede 

terminar en disgustos para los consumidores, así mismo se debe trabajar continuamente para mantener 

un clima laboral positivo, ya que se relaciona directamente con el desempeño de los colaboradores que 

son un componente clave para la calidad del servicio, por otro lado, la adaptación de la demanda juega 

un papel crucial en los restaurantes de la zona Barbasquillo, dado a que con ella ha demostrado su 

capacidad para abordar los diferentes cambios y tendencia de la demanda satisfaciendo los diferentes 

gustos de sus clientes, esto evidenció la influencia que tiene el entorno en la calidad de servicio de los 

restaurantes.  

 

En conclusión, los resultados se encuentran fundamentados de las hipótesis las cuales demuestran que 

se logró cumplir con el objetivo general propuesto en el estudio, lo que indica que un comportamiento 

organizacional en donde las personas, el entorno y cultura organizacional trabajan en conjunto para un 

ambiente positivo, influyendo positivamente en la calidad de servicio que los colaboradores de los 

restaurantes de la zona Barbasquillo brinda a sus clientes. 
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Anexos 

Anexo 1: Normas de autor de la revista 

 

Anexo 2: Envió del artículo a la revista 
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Anexo 3: Operacionalización de las variables 

 
Tema VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
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X: 

Comportamiento 

Organizacional 

(Vivanco, 2021) 

(Rojas,2023) 

Personas 

Comportamiento 

individual 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo calificaría el comportamiento del personal de los restaurantes de la 

zona Barbasquillo? 

Atención al cliente 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo evaluaría la amabilidad y cortesía del personal de los restaurantes 

de la zona Barbasquillo? 

Entorno 

Tecnología e 

instalaciones 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo calificaría las instalaciones y tecnología de los restaurantes de la 

zona Barbasquillo? 

Presentación del 

personal 

(Rojas,2023) 

¿Cómo evaluaría el atuendo y presentación del personal de los 

restaurantes de la zona Barbasquillo? 

Cultura 

organizacional 

Comunicación 

(Rojas,2023) 

¿Cómo calificaría la claridad de la comunicación del personal de los 

restaurantes de la zona Barbasquillo al momento de brindar el servicio? 

Clima laboral 

(Macias, 2021) 

¿Cómo evaluaría el ánimo y la disposición del personal en relación con la 

calidad de la atención que recibe en los restaurantes de la zona 

Barbasquillo?  

Adaptabilidad de la 

demanda 

(Macias, 2021) 

¿Cómo calificaría la capacidad de los restaurantes de la zona Barbasquillo 

para adecuarse a los cambios de la demanda? 
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Y: Calidad de 

Servicio 

(Vivanco, 2021) 

(Rojas,2023) 

Capacidad de 

respuesta 

Tiempo de servicio 

(Rojas,2023) 

¿Cómo evaluaría el tiempo de espera de los restaurantes de la zona 

Barbasquillo? 

Disposición de ayuda 

(Rojas,2023) 

¿Cómo calificaría el interés de los colaboradores de los restaurantes de la 

zona Basbarquillo al momento de escuchar sus solicitudes? 

Resolución de 

problemas 

(Orrala, 2022) 

¿Cómo evaluaría la capacidad del personal de los restaurantes de la zona 

Barbasquillo para manejar situaciones complejas o inesperadas durante el 

servicio? 

Empatía 

Atención 

personalizada 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo calificaría la atención de los colaboradores en los restaurantes de 

la zona Barbasquillo hacia sus necesidades e inquietudes como cliente? 

Comprensión del 

cliente  

(Rojas,2023) 

¿Cómo evaluaría la comprensión del personal de los restaurantes de la 

zona Barbasquillo ante sus pedidos? 

Seguridad   

Profesionalidad 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo calificaría el conocimiento del personal en relación de los productos 

o servicios que ofrecen los restaurantes de la zona Barbasquillo?  

Credibilidad 

(Rojas,2023) 

¿Cómo evaluaría la confiabilidad de la información brindada por los 

colaboradores ante sus inquietudes sobre los platillos? 

Confianza 

(Vivanco, 2021) 

¿Cómo calificaría la confianza que le ofrece la calidad de servicio de los 

restaurantes de la zona Barbasquillo para su pronto regreso? 

Fuente: Elaborado por Manrique Camila y Cáceres Alba 
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Anexos 4: Matiz de consistencia 

 

TEMA PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 
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General: 

¿De qué manera el 

comportamiento 

organizacional 

influye en la calidad 

de servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo, 

Manta 2024? 

General: 

Determinar la 

influencia del 

comportamiento 

organizacional en 

la calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo 

2024. 

General:  

El 

comportamiento 

organizacional 

influye en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de 

la zona 

Barbasquillo, 

Manta 2024 

X: 

Comportamiento 

Organizacional 

Personas  

Tipo de Investigación 

Enfoque: Cuantitativo 

Alcance: Descriptivo y 

Correlacional 

Diseño: No 

experimental 

transversal 

 

Población y Muestra 

Población: 261,871 

Muestra: 384 

Muestra por 

conveniencia:  115 

Entorno 

Cultura 

organizacional 

Específicos: 

1. ¿Cómo la actitud 

de las personas 

influye en la calidad 

de servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo, 

Manta 2024? 

Específicos: 

1. Analizar la 

influencia de las 

personas en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo 

2024. 

Específicos: 

1. Las personas 

influyen en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de 

la zona 

Barbasquillo, 

Manta 2024. 

Y: Calidad de 

Servicio 

Capacidad de 

respuesta 
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2. ¿Cuál es la 

influencia del 

entorno en la 

calidad de servicio 

en los Restaurantes 

de la zona 

Barbasquillo, Manta 

2024? 

2. Identificar la 

influencia del 

entorno en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo 

2024. 

2. El entorno 

influye en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de 

la zona 

Barbasquillo, 

Manta 2024. 

Empatía 

Muestra condicional: 

77 

 

 

 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Programa para el 

procesamiento de 

datos: Microsoft Excel 

y SPSS 

3. ¿De qué manera 

la cultura 

organizacional 

influye en la calidad 

de servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo, 

Manta 2024?  

3. Determinar la 

influencia de la 

cultura 

organizacional en 

la calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de la 

zona Barbasquillo 

2024. 

3. La cultura 

organizacional 

influye en la 

calidad de 

servicio en los 

Restaurantes de 

la zona 

Barbasquillo, 

Manta 2024. 

Seguridad 

Fuente: Elaborado por Manrique Camila y Cáceres Alba 
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Anexos 5: Instrumento de recolección 

 

 


