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RESUMEN 

La presente investigación tiene por título “Liderazgo y nivel de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020” fue desarrollada con la 

finalidad de establecer la relación entre las variables mencionadas y si las mismas son 

aplicables en el ejercicio de los roles en una organización.  

La investigadora planteó como objetivo general “determinar la relación entre liderazgo 

y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 

2020”.  

Se analizaron dimensiones tales como: servicio de atención, calidad de producto, 

integración grupal, nivel de identidad cultural regional, nivel de conocimientos de 

infraestructura turística local y nivel de ética turística.  

Esta investigación fue de tipo básica, descripativa y correlacional; se aplicó el  

instrumento a todos los trabajadores de la organización, se aprecia que existe un alto 

nivel de confianza y el Alfa de Cronbach es aceptable.  

Se comprobó que sí existe relación significativa entre liderazgo y el nivel de cultura 

turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020.  

Palabras claves: Liderazgo, excelencia, colaboradores y cultura organizacional. 
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ABSTRACT 

 

The present research is entitled "Leadership and level of tourism culture of the 

workers of a restaurant chain, Piura 2020" was developed in order to establish the 

relationship between the mentioned variables and if they are applicable in the 

exercise of the roles in an organization. 

The researcher proposed as a general objective "to determine the relationship 

between leadership and the level of tourist culture of the workers of a restaurant 

chain, Piura 2020". 

Dimensions such as: customer service, product quality, group integration, level of 

regional cultural identity, level of knowledge of local tourist infrastructure and level 

of tourist ethics were analyzed. 

This research was basic, descriptive and correlational; The instrument was applied 

to all workers in the organization, it is appreciated that there is a high level of trust 

and Cronbach's Alpha is acceptable. 

It was found that there is a significant relationship between leadership and the level 

of tourist culture of the workers of a restaurant chain, Piura 2020. 

 

Keywords: Leadership, excellence, collaborators and organizational culture. 
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INTRODUCCIÓN 
 

El liderazgo es la característica en toda organización de éxito, en el caso de la empresa 

objeto de la presente investigación se trata de una cadena de restaurantes, la cual a pesar 

de solicitar el permiso para mencionarla en este estudio, ello no fue posible, motivo por 

el cual y atendiendo la forma cómo ha implementado el liderazgo ha sido considerada.  

El liderazgo en un restaurante necesariamente tiene que pasar por la generación y 

promoción de la cultura turística entre sus trabajadores o colaboradores, combinación 

que permite reconocer resultados favorables para la contribución de la promoción de los 

atractivos turísticos locales y regionales.  

En el capítulo I se consideró la descripción de la realidad problemática, se redactó el 

problema de investigación, objetivos e hipótesis, conceptos que fueron diseños de 

manera minuciosa a través de la respectiva metodología.  

En el capítulo II reúne los antecedentes de la investigación, la determinación de las 

bases teóricas redactadas en forma precisa y la definición de términos básicos.  

En el capítulo III se presentaron los resultados y se redactó su análisis es interpretación.  

Finalmente, se consideraron las conclusiones y recomendaciones las cuales fueron 

redactadas congruentemente con el problema de investigación. 
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA                                     

1.1. Descripción de la realidad problemática      

La actividad turística tiene su incidencia a nivel de hotelería, turismo y gastronomía, 

en cada una de las referidas expresa manifestaciones propias que caracterizan un 

servicio o producto determinado.  

En el caso específico de estudio, a nivel gastronomía, los restaurantes se 

caracterizan por brindar un servicio de atención y un producto que debe ser de 

calidad, siendo ello la predilección por parte del turista, lo cual se materializa a 

través de la fidelización. 

A nivel nacional se aprecia que existen cadenas de restaurantes con presencia en las 

principales ciudades del Perú; sin embargo, se percibe un vacío toda vez que los 

trabajadores o colaboradores que atienden en dichos restaurantes no suelen 

presentarse manifestando su cultura turística, situación que genera incertidumbre en 

el turista.  

En la ciudad de Piura, la investigadora al tener contacto directo con una cadena de 

restaurantes observó que el vacío percibido con anterioridad se materializaba con 

mayor notoriedad, situación que originaba que el turista no pernocte en la ciudad, no 

conozca qué lugares puede salir a pasear o incluso qué atractivos existen en la 

Región, ello podría representar la ausencia del turismo a nivel local, situación que 

debe ser investigada.  

Por otra parte, se aprecia que la comunicación entre Administrador y los 

trabajadores se habría limitado al cumplimiento de normas laborales, horarios de 

trabajo y metas por alcanzar, no existiendo aparente capacitación o conocimiento 

respecto al turismo, por lo tanto, surge la siguiente pregunta ¿cómo es la relación 
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entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

                                                    

1.2. Delimitaciones de la investigación              

1.2.1. Delimitación espacial           

La presente investigación ha sido desarrollada en la ciudad de Piura, 

específicamente, en el distrito de Castilla. 

El lugar elegido pertenece a una cadena de restaurantes, el mismo que la 

investigadora tiene conocimiento del funcionamiento de manera cercana.     

                                      

1.2.2. Delimitación social         

Se estableció como delimitación social a los trabajadores o colaboradores de 

un local que pertenece a una cadena de restaurantes. 

                                                                

1.2.3. Delimitación temporal        

La investigación se desarrolló desde diciembre de 2019 a mayo de 2021. 

                                                                             

1.2.4. Delimitación conceptual      

La presente investigación tiene como delimitación conceptual la determinación 

del liderazgo como estilo de dirección aplicada en un restaurante y el nivel de 

cultura turística como medición que permite integrar diferentes actividades 

relacionadas con el sector turístico. 

                                                                          

1.3. Formulación del problema                                                                                    

1.3.1.Problema General 

¿Cómo es la relación entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020? 
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1.3.2.Problemas Específicos    

 

• ¿Cómo es la relación entre el liderazgo en su dimensión de servicio de 

atención y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

• ¿Cómo es la relación entre el liderazgo en su dimensión de calidad de 

producto y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

• ¿Cómo es la relación entre el liderazgo en su dimensión de integración de 

grupo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

                                                                                  

1.4. Objetivos de la investigación         

1.4.1. Objetivo General     

Analizar la relación entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020. 

                                                                                           

1.4.2. Objetivos específicos     

• Determinar la relación entre el liderazgo en su dimensión de servicio de 

atención y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

• Determinar la relación entre el liderazgo en su dimensión de calidad de 

producto y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

• Determinar la relación entre el liderazgo en su dimensión de integración 

de grupo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 
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1.5. Hipótesis y variables de la investigación                                                               

1.5.1. Hipótesis General           

H1: Sí existe relación significativa entre el liderazgo y el nivel de cultura 

turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020. 

Ho: No existe relación significativa entre el liderazgo y el nivel de cultura 

turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020. 

                                                                                     

1.5.2. Hipótesis Específicas      

• Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de servicio 

de atención y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena 

de restaurantes, Piura 2020. 

• Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de calidad 

del producto y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena 

de restaurantes, Piura 2020 

• Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de 

integración de grupo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una 

cadena de restaurantes, Piura 2020? 

 

                                                                             

1.5.3. Variables de la investigación               

 

 

Variable 1: Liderazgo  

 

 

Variable 2: Nivel de Cultura turística 
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Operacionalización de la variable Liderazgo 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Enunciados  Escala de 

medición 

 

González (2013) 

citando a Bass, 

Aviolo, Jung y 

Berson (2003) 

consideró que el 

liderazgo es un 

proceso en el que 

se reconoce el 

esfuerzo y el 

desempeño de los 

integrantes del 

grupo (p.68). 

 

 

Es el conjunto que 

integran el 

servicio de 

atención, la 

calidad del 

producto y la 

integración del 

grupo en una 

organización.  

 

Respecto al 

servicio de 

atención 

Capacitaciones Reconoce a las capacitaciones necesarias al servicio de atención. . 

L 

 

I 

 

K 

 

E 

 

R 

 

T 

 

Evaluaciones  Reconoce a las evaluaciones necesarias al servicio de atención. 

Incentivos  Reconoce a los incentivos como necesarios al servicio de atención. 

 

Respecto a la 

calidad del 

producto 

Lineamientos Reconoce a los lineamientos como necesarios para garantizar la calidad del 

producto.  

Desarrollo de la 

marca 

Reconoce al desarrollo de la marca como necesario para garantizar la calidad 

del producto. 

Fidelización Reconoce a la fidelización como necesaria para garantizar la calidad del 

producto. 

 

Respecto a la 

integración del 

grupo  

Responsabilidad  Reconoce a la responsabilidad como valor de integración grupal. 

Transparencia  Reconoce a la transparencia como valor de integración grupal. 

Empatía  Reconoce a la empatía  como valor de integración grupal. 
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Operacionalización de la variable Nivel de cultura turística 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Enunciados  Escala de 

medición 

Amaya (2006) 

considera que la 

“cultura turística 

es la participación 

de los integrantes 

de una 

comunidad en la 

búsqueda de 

mejores 

condiciones para 

hacer posible la 

actividad 

turística” (p.11). 

 

 

Es el conjunto de 

conocimientos 

sobre la identidad 

cultural, 

infraestructura 

local y ética 

turística.  

 

Nivel de 

identidad 

cultural 

Regional  

Alto  Reconoce en un nivel alto la identidad cultural Regional.  . 

L 

 

I 

 

K 

 

E 

 

R 

 

T 

 

Medio  Reconoce en un nivel medio la identidad cultural Regional. 

Bajo  Reconoce en un nivel bajo la identidad cultural Regional. 

 

Nivel de 

conocimiento de 

infraestructura 

local turística 

Alto Reconoce en un nivel alto el conocimiento de infraestructura local turística. 

Medio Reconoce en un nivel medio el conocimiento de infraestructura local turística. 

Bajo Reconoce en un nivel bajo el conocimiento de infraestructura local turística. 

 

Nivel de ética 

turística  

Alto  Reconoce en un nivel alto la ética turística. 

Medio Reconoce en un nivel medio la ética turística. 

Bajo Reconoce en un nivel bajo la ética turística. 
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1.6. Diseño de la investigación                                                                                       

1.6.1. Tipo de investigación        

El presente plan de tesis se sustentará es de tipo básico, no experimental, es 

decir, no se realizará manipulación de las variables. 

Asimismo, el enfoque será cuantitativo, el mismo que originará que las 

variables sean mediables y la hipótesis probada, el cual será factible mediante 

el uso del programa estadístico SPSS versión 24. 

                                                                                

1.6.2. Nivel de la investigación                                      

    

El nivel será descriptivo – correlacional, el mismo que según Tam, Vera & 

Oliveros (2008) se caracteriza por identificar las variables y analizarlas 

atendiendo al tema de estudio. 

                                       

1.6.3. Diseños de investigación       

 

El diseño de investigación es no experimental porque no las variables de 

estudio no han sido manipuladas.  

Asimismo se reconoce la existencia de un enfoque cuantitativo porque se 

pretende obtener generalización de los demás restaurantes que conforman la 

cadena a nivel nacional y tiene como paradigma positivista porque se observó 

la realidad a partir de la experiencia de la investigadora.  

                                                                          

1.7. Población y muestra de la investigación                                                                  

1.7.1. Población                                                                                                                    

 

La población es la totalidad de trabajadores que laboran en el local de una 

cadena de restaurantes ubicado en el distrito de Castilla.  

  

1.7.2.Muestra                                                                                                      

Atendiendo al enfoque cuantitativo, como muestra se consideró a la totalidad 

de la población.    

  



18 

 

1.8. Técnicas e instrumentos de recolección de datos                                                     

1.8.1. Técnicas de la investigación       

 

Se utilizará como principal técnica la encuesta y como instrumento el 

cuestionario de tipo cerrado. 

En cuanto a la comprobación de la validez se utilizará juicio de expertos y en 

cuanto a la confiabilidad se utilizará el coeficiente de Alfa de Cronbach. 

La investigadora recopilará la información a través de la técnica  denominada 

encuesta y el instrumento: cuestionario de tipo cerrado con la finalidad de 

obtener datos, los cuales serán ingresados al SPSS versión 24. 

Una vez procesados serán presentados utilizando el programa microsoft 

excel; ello permitirá que una mejor ilustración al lector en cuanto al desarrollo 

del proceso de investigación.  

                                                                       

1.8.2. Instrumentos de la investigación              

 Se utilizó el cuestionario de tipo cerrado.           

                                              

1.8.3. Validez y confiabilidad del instrumento                                                         

La validez del instrumento se realizó gracias al juicio de expertos y la 

confiablidad del instrumento, a través del Alfa de Cronbach; ambos garantizan 

su aplicación en la presente investigación. 

 

1.9. Justificación e importancia de la investigación                                                    

1.9.1. Justificación de la investigación  

El presente plan de tesis se justifica porque se determinará la relación que 

existe entre el liderazgo del administrador y el nivel de cultura turística de los 

trabajadores, es decir, la presente investigación permitirá comprobar si existe 

o no entre las variables anteriormente mencionadas, toda vez que la 

maximización del servicio que se brinda a los turistas reside en la preparación 

y motivación que debe brindar el líder del equipo humano que atiende en un 

restaurante, siendo para ello necesario que los trabajadores o colaboradores 
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potencien sus conocimientos a fin que incentiven el turismo a nivel local o 

Regional.  

                                                                      

1.9.2. Importancia de la investigación                                                                       

La importancia del presente plan de tesis reside en la contribución que cada 

actor vinculado debe realizar a fin de reactivar y potencializar no solo la 

economía sino la identidad cultural, lo cual se obtiene desde la interacción 

entre trabajadores y turistas en un restaurante perteneciente  a una cadena con 

presencia a nivel nacional.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la Investigación                                                                            

2.1.1. En el Extranjero             

• Cadena & López (2016) presentaron la tesis titulada “Evaluación del 

Liderazgo del restaurante Café Santa Bertha” ante la Universidad Autónoma 

del Estado de México - México para obtener el Título  de Licenciado en 

Administración, investigación de tipo cualitativa, el objetivo de investigación 

fue diagnosticar el tipo de liderazgo y sus características en el Restaurante 

Café Santa Bertha en el Municipio de Texcoco Estado de México, se 

concluyó que “la estabilidad del negocio no se debe al tipo de liderazgo, se 

debe a la calidad del producto, eso es lo que caracteriza a este 

establecimiento”.  

• Herrera & Angulo (2006) presentó la tesis titulada “Estilo de liderazgo 

asumido por Gerentes de Hoteles 5 y 4 estrellas de la ciudad de Cartagena de 

Indias” ante la Universidad del Norte – Colombia, se planteó como objetivo 

“determinar el estilo de liderazgo predominante por los gerentes de los 

hoteles de cinco y cuatro estrellas de la ciudad de Cartagena de Indias”, se 

concluyó que “las organizaciones hoteleras de la ciudad de Cartagena, 

colocan especial atención al desarrollo de los líderes haciendo uso de 

capacitaciones y de evaluaciones respecto al tema que facilitan la 

determinacióndle nivel de sus competencias para mejorar”.  

                                                                                 

2.1.2. En el Perú            

• Chullo (2019) presentó la tesis titulada “El liderazgo y su influencia de la 

gestion turística de la Sub Gerencia de Desarrollo Económico de la 

Municipalidad Provincial de Huaura período – 2017” ante la Universidad 
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Nacional José Faustino Sánchez Carrión, se planteó como objetivo 

“determinar en qué medida el Liderazgo influye en la Gestión Turística de la 

Subgerencia de Desarrollo Económico de la Municipalidad Provincial de 

Huaura periodo – 2017”, investigación de tipo no experimental y nivel 

correlacional, se concluyó que “existe relación entre el liderazgo y su 

influencia en la gestión turística de la subgerencia de desarrollo económico de 

la Municipalidad Provincial de Huaura período 2017”. 

• Díaz (2019) presentó su tesis titulada “El liderazgo y su influencia en el 

trabajo en equipo de los colaboradores del área de Housekeeping del Hotel 

Winmeier Chiclayo – 2019” ante la Universidad San Martín de Porres, se 

planteó como objetivo “determinar la influencia del liderazgo en el trabajo en 

equipo de los colaboradores del área de Housekeeping del Hotel WinMeier 

Chiclayo – 2019”, investigación de tipo descriptiva – correlacional, diseño no 

experimental – transversal, se concluyó que “existe influencia del liderazgo 

en el trabajo en equipo de los colaboradores del área de Housekeeping del 

Hotel WinMeier Chiclayo – 2019 (…) i se mejoran las técnicas de liderazgo 

se trabajara mejor en equipo”. 

• Milla (2019) presentó la tesis titulada “Identidad cultural y conciencia 

turística en la población de la ciudad de Canta, 2018” ante la Universidad San 

Martín de Porres, se planteó como objetivo “identificar la relación que existe 

entre la identidad cultural y la conciencia turística en la población de la 

ciudad de Canta”, investigación cuantitativo, de tipo básico y descriptivo, se 

concluyó que “sí existe una relación significativa entre la identidad cultural y 

la conciencia turística, demostrando que la mayoría de los pobladores de la 

ciudad de Canta se encuentran identificados con su patrimonio natural y 

cultural”. 

• García (2018) presentaron la tesis titulada “Formación de la cultura turística 

en los pobladores del distrito de Barranco – Lima 2018” ante la Universidad 

César Vallejo, se estableció como objetivo determinar el nivel de desarrollo 

que existe en la formación de la cultura turística en los pobladores del distrito 

de Barranca – Lima 2018, investigación cuantitativa y método inductivo, se 
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concluyó que “la cultura turística de los pobladores del distrito de Barranco 

ees de nivel regular con un 41.7% reflejando que aún no se está manejando 

correctamente el tem del turismo”.  

• Sandoval (2018) presentó la tesis titulada “Nivel de la cultura turística de los 

pobladores y su influencia en el desarrollo turístico del Distrito de Jamaica – 

2016” ante la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de 

Amazonas, se planteó como objetivo “determinar el nivel de la cultura 

turística de los pobladores y su influencia en el desarrollo turístico del distrito 

de Jamaica”, investigación de tipo básica y descriptiva, se concluyó que “el 

nivel de cultura turística de los pobladores de Jamalca es bajo e influye de 

manera negativa en los pobladores que no se encontrarían en condiciones de 

interrelacionarse de manera adecuada con los turistas”. 

• Antitupa & Vargas (2017) presentaron la tesis titulada “Cultura turística y su 

contribución al desarrollo turístico en la ciudad de Puerto Maldonado 2015” 

ante la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, se estableció 

como objetivo de investigación determinar el nivel de cultura turística y su 

grado de contribución al desarrollo del turismo en la ciudad de Puerto 

Maldonado, investigación de tipo cualitativa y cuantitativa, de nivel 

explicativo, se concluyó que el “el 57.5% de la población indican que existen 

impedimentos para que la ciudad crezca turísticamente debido al desinterés 

de las autoridades, delincuencia, infraestructura turística (carreteras puentes, 

puertos)”. 

• Huahualuque (2017) presentó la tesis titulada “Estilos de liderazgo y su 

influencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa 

Hipermercados TOTTUS S.A. de San Luis, 2017” ante la Universidad Inca 

Garcilaso de la Vega, investigación de tipo aplicada y diseño no 

experimental, se planteó como objetivo de investigación determinar la medida 

en que el estilo de liderazgo influye en el desempeño laboral de los 

trabajadores de la empresa Hipermercados Tottus San Luis, 2017, se 

concluyó que “los estilos de liderazgo tienen influencia significativa en el 

desempeño laboral de los trabajadores de la empresa”. 
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• Gaytán (2016) presentó la tesis titulada “Caracterización del estilo de 

liderazgo carismático en las micro y pequeñas del sector servicio – rubro 

restaurantes turísticos en el Distrito de Huaraz, 2015” ante la Universidad 

Católica Los Ángeles de Chimbote, se planteó como objetivo “describir las 

principales características del estilo de liderazgo carismático, en las micro y 

pequeñas empresas del sector servicios - rubro restaurantes turísticos en el 

distrito de Huaraz, 2015”, investigación de tipo cuantitativa, descriptiva y 

diseño no experimental, se concluyó que “los colaboradores de género 

masculino con instrucción universitaria incompleta, estos afirmaron que no se 

sienten orgullosos de estar bajo la dirección de sus líderes, existiendo 

desconfianza de las capacidades y decisiones de sus jefes”. 

• García (2014) presentó la tesis titulada “La cultura turística de los pobladores 

y trabajadores del Centro Histórico de Trujillo como factor de desarrollo 

turístico” ante la Universidad Nacional de Trujillo, se planteó como objetivo 

de investigación “conocer la cultura turística de los pobladores y trabajadores 

del centor histórico de Trujillo y su contribución al fortalecimiento del 

desarrollo turístico de Trujillo”, investigación de tipo cualitativa, etnográfica, 

se concluyó que “los pobladores y trabajadores del centro histórico de 

Trujillo desconocen algunos datos generales de la ciudad de Trujillo”.  

                                                                                        

2.2.Bases teóricas                                                                                                              

Liderazgo  

Según Aguirre, Serrano, & Sotomayor (2017) citando a Perdomo & Prieto (2009) 

señalan que “el rol del liderazgo implica fomentar el crecimiento y la participación 

personal, impulsar la creatividad, y desarrollar habilidades en todos los miembros 

de la organización”. (p.189) 

Por su parte, Giraldo & Naranjo (2014) citando a Zárte & Matviuk (2012) agregan 

que “el liderazgo y emprendimiento, pueden combinarse” (p. 38), es decir, que un 

lider emprendedor se caracteriza por la capacidad de descubrir en sus colaboradores 

las fortalezas y actitudes para ser parte de nuevas ideas de negocios.  
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Asimismo, Delgado & Delgado (2003) precisan que se debe tener en cuenta que el 

empoderamiento es la atribución del lider hacia el colaborador, con la finalidad de 

concederle poder; esta actuación puede ser considerada como una estrategia útil 

para el trabajo en equipo. (p.82).  

De igual forma, Zuzama (2014) citando a Siliceo, Cáseras & González (1999) 

sostiene que “el líder es el constructor de la cultura organizacional, entendida como 

el conjunto de valores, tradiciones, creencias, hábitos, normas, actitudes y 

conductas que le dan sentido a una organización para lograr sus objetivos 

económicos y sociales”. (p.5) 

En ese orden de ideas, Jiménez & Villanueva (2018) citando a Chiavenato (1999) 

manifiesta que es importante tener en cuenta el estilo de liderazgo, toda vez que 

ello podría marcar la diferencia tanto en el proceso de comunicación como en el 

cumplimiento de los objetivos planteados por la organización. (p.185). 

Según García-Solarte (2015) citando a Vroom & Jago (2007) establece que “la 

mayoría de las definiciones de liderazgo comparten la idea de que éste implica la 

influencia, de ahí que dentro del proceso de liderazgo la noción de seguidor sea 

fundamental para la eficiencia del líder”. (p.62) 

Huahualuque (2017) citando a Robbins (2013:368) señaló que el liderazgo “es la 

habilidad, de influir al grupo y dirigiéndolo a lograr un objetivo en conjunto. La 

fuente de esta influencia es proporcional por la jerarquía administrativa de la 

organización”.  

Por su parte, Rodríguez, et al. (2018), citando a Chiavenato (2002) agregaron que 

“el liderazgo en la actualidad se considera como una herramienta clave para 

conseguir metas, aspiraciones y un trabajo en equipo eficaz, uno de los conceptos 

que representa al liderazgo es influencia interpersonal ejercida por un líder frente a 

sus seguidores” (p.42). 

De igual forma, para los investigadores Blas, et al. (2016) señalan que “el líder no 

sólo identifique el nivel de desarrollo del colaborador, sino también que evalúe 

periódicamente, así verificará en qué nivel se encuentra cada colaborador y dirigirá 

sus esfuerzos para el logro de objetivos en su equipo de trabajo” (p.7). 



25 

 

Importancia de Liderazgo 

Al respecto, Cadena & López (2016) sostienen que el liderazgo es importante 

“porque permite el estudio en el área tanto de la administración como para la 

sociedad en general, esta misma hace que cada día necesita saber cómo está 

constituido su entorno y que tipo de comportamientos existen entre ellos” (p.12). 

Liderazgo y valores 

Fernández & Quintenro (2017) sostienen que “existen muchas investigaciones 

sobre el liderazgo y las características que debe tener el líder para adaptarse a las 

exigencias de un entorno cambiante, de exigencias en innovación, competitividad, 

ética y valores, trabajos colaborativos”. (p.61) 

Liderazgo en la organización  

Para Salvador & Sánchez (2018) opinan que “los líderes verdaderamente eficaces 

sienten una satisfacción que los motiva por estar a la vanguardia, dejando de lado 

los modelos tradicionales de administración, así también son personas capaces de 

formar nuevos líderes entre sus seguidores”. (p.116) 

Por su parte, Añazco, et al. (2018) citando a Olcer (2015) señalan que “es necesario 

saber que existen diferentes tipos de líderes, ya que no todos actúan de la misma 

manera, identificar a cada uno de ellos ayudará a poder reconocer si es un líder apto 

para (…) la organización”. (p.143) 

Asimismo, Capa, Benítez, & Capa (2018) establecen que “las empresas cuyo 

funcionamiento ha sido objeto de innumerables estudios, entre los tantos temas 

abordados, el liderazgo ha constituido uno de los focos de atención desde los 

primeros filósofos griegos”. (p.274) 

De igual forma, Sopó, et al. (2017) precisaron que el liderazgo y el emprendimiento 

constituyen dos ramas que son pasibles de ser combinadas a ffin de determinar su 

influencia y relación directa entre ambos. (p.5) 

A mayor abundamiento, Duran-Seguel, Gallegos, & Cabezas (2019) citando a 

Cardona, et al. (2014) manifestaron que “debido a la multidimensionalidad del 
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concepto, se ha llegado a sostener que el clima organizacional representa la 

personalidad que posee una organización, permitiéndole distinguirse de otras”. (p.6) 

Así las cosas, Pedraja-Rojas, et al. (2020) refieren que “históricamente las empresas 

han buscado opciones para lograr mejores resultados, he ahí donde el manejo del 

liderazgo se ha alzado como una respuesta para alcanzar una ventaja competitiva”. 

(p.5) 

Para Pino, Arévalo-Avecillas, & Padilla-Lozano (2020) citando a Zargar et al. 

(2019) agregaron que “a pesar de que la insatisfacción laboral a veces es causada 

por circunstancias personales más que por problemas organizacionales, ninguna 

organización puede ignorar la importancia de la satisfacción laboral de sus 

subordinados”. (p.208) 

Liderazgo en restaurantes 

Según Calderón & Araníbar (2020) citando a Millan (2014) señalaron que “sus 

resultados muestran que la variable gestión de liderazgo, es la que parece tener 

mayor influencia sobre la competitividad, con un porcentaje de 71.40%, y concluye 

que para que las empresas sean competitivas los administradores deben ser los 

mejores lideres” (p.11). 

De igual forma, Morales (2017) señaló que “la categoría restaurant-bar se sitúa 

como una de las favoritas entre los grupos  emprendedores  de  la  región,  por  ser  

una  de  las  más  rentables  y  mantenerse en constante crecimiento”. (p.89) 

Componentes esenciales del liderazgo 

López, Fuentes, & Moreno (2018) citando a Goleman (2014) señalan que en el 

liderazgo se debe reconocer los siguientes componentes: a) Autoconciencia 

(confianza para asumir retos), b) Autogestión (motivación para el trabajo), c) 

Empatía (no discriminación), d) Social (promover las relaciones sociales). (p.5) 

Comportamientos del lider 

Villalva & Fierro (2017) citando a Kouzes & Posner (1997) precisa que existen 5 

comportamientos que caracterizan al ldier efectivo, entre los cuales se aprecia: i) 

Desafiar los procesos (innovación y organización ante el cambio), ii) Inspirar una 
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visión compartida (compromiso por la organización), iii) Facultar a otros para 

actuar (se promueve la delegación de tareas), iv) Servir de modelo (coherencia en el 

comportamiento), y, v) Brindar aliento (reconocer los logros de los colaboradores). 

(p.158) 

Teorías de Liderazgo 

Al respecto, Barbaran (2019) sostiene que existen: a) Teoría del gran hombre, que 

se enfoca en ressaltar las característcias, cualidades y capacidades de los líderes, b) 

Teoría de los rasgos, que se enfoca en resaltar la inteligencia o energía que utiliza el 

lider a fin de diferenciarse y persuadir con su ejemplo, c) Teoría del 

comportamiento, que enfoca en profundizar en el comportamiento hacia sus 

seguidores, resultando con ello, un lider autocrático y democrático, d) Teoría de la 

contingencia, se enfoca en los resultados eficaces del lider en el desarrollo de sus 

actividades, y, e) Teoría de las relaciones, se subdivide en liderazgo transaccional 

(se reconocen incentivos y recompensas) y liderazgo transformacional (se cumplen 

metas específicas).  

Liderazgo Transformacional  

Para Navarro-Corona (2016) considera que “el liderazgo transformacional es un 

vínculo que se origina en un contexto de crisis o necesidad institucional o social 

que se comparte por la totalidad de miembros de un grupo”. (p.59)  

Estilos de Liderazgo 

Según Chiavenato (2015) existen tres estilos de liderazgo: i) Estilo Autoritario 

(decide qué acciones deben realizar los integrantes de la organización), ii) Estilo 

Democrático (aconseja a cada integrante, informándole las buenas y malas 

experiencias suscitadas), y, iii) Estilo Laissez- Faire o Liberal (no existe control en 

los integrantes de la organización y aunque el equipo está muy motivado, por lo 

general, no registra notoriedad en la productividad).  

Estilos de liderazgo 

Para López (2013) considera que existe la siguiente clasificación: Autoritario: (se 

caracteriza porque el líder impone las normas y tareashacia los integrantes del 
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grupo), Democrático (se caracteriza porque el lider orienta e invita a la intervención 

de los integrantes del grupo) y Laissez-faire o liberal (se caracteriza porque los 

integrantes del grupo toman decisiones sin consultar al líder). 

Asimismo, Castillo & Cabrera (2012) sostienen que “los líderes prevén el futuro; 

inspiran a los miembros de la organización y trazan la ruta que ésta seguirá. Los 

líderes deben infundir valores, ya sea que su interés se centre en la calidad” (p.6). 

En tal sentido, Capa, Benítez & Capa (2018) confirman que “el liderazgo se ha 

convertido en una herramienta clave para alinear los intereses individuales a los de 

la organización, creando una visión y unas condiciones de trabajo atractivas 

generador de valor para el cliente” (p.274). 

González (2013) citando a Bass, Aviolo, Jung y Berson (2003) consideró que el 

liderazgo es un proceso en el que se reconoce el esfuerzo y el desempeño de los 

integrantes del grupo (p.68). 

Para Serrano & Portalanza (2014) citando a Perdomo & Prieto (2009) agregan que 

“el  rol  del  liderazgo  implica  fomentar  el  crecimiento  y  la  participación  

personal,  impulsar  la  creatividad,  y  desarrollar  habilidades  en  todos  los  

miembros  de  la  organización”.   

A mayor abundamiento, Buitrago, Hernández & Hernández (2017) concluyeron 

que el líder inspira cualidades, responsabilidad, compromiso, sensibilidad, 

emprendimiento, solidaridad e integración.  

Para Martínez, et al. (2017) citando a Velázquez  (2014)  afirma  que  “el  modelo  

de  liderazgo  adoptado  por  las organizaciones,  debe  estar  determinado  por  el  

perfil  idóneo  a  la  cultura,  ello  se  traducirá  en  efectos positivos  y  estratégicos  

de  los  procesos  de  dirección” (p.142). 

Según Quijano, Argüelles, & Medina (2018) citando a Zayas (2011) consideran que 

“la capacidad profesional, la forma de comunicarse, el compromiso con la 

organización y la manera en que se solucionan los problemas están relacionados 

con las competencias y el desempeño del liderazgo en las organizaciones del sector 

turístico” (p. 607). 
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Asimismo, Espino & González (2015) refieren que “se conoce en el Perú un 

liderazgo marcado para impulsar el motor turístico a través de MINCETUR quien 

es el impulsor del proceso de crecimiento del turismo” (p.65). 

Para los investigadores Escandon-Barbosa & Hurtado-Ayala (2016) concluyeron 

que “el liderazgo permitirá desarrollar habilidades para obtener un resultado en la 

compañía”. 

Teoría de Liderazgo 

Par Novoa (2006) menciona que “entre las teorías en torno al liderazgo 

encontramos la llamada teoría de los rasgos que plantea que líder es aquel que 

posee algunos de los rasgos específicos de personalidad que lo distinguen de las 

demás personas”; de igual forma, las teorías conductuales se caracterizan por 

entrenar a los integrantes del grupo para que se convierta en líder.  

Características del liderazgo 

Según Cordero (2018) citando a Castro (2007), reconoce que el líder tiene las 

siguientes características: el liderazgo es un proceso (porque representa un continuo 

aprendizaje),  el liderazgo influye sobre los demás (porque el lider debe dejar 

legado de su conducta en la organización), el liderazgo ocurre en un contexto 

grupal (porque se requiere del proceso habitual de aprendizaje entre los integrantes 

del grupo), el liderazgo involucra el logro de objetivos o metas (porque el lider 

establece una meta y se predispone para cumplirla) (p.18). 

Asimismo, Castillo & Cabrera (2012) agregaron que entre las características de 

todo líder se encuentrta: “Energía, saber refrenar la ira, tener confianza en sí 

mismo, conocer a sus adeptos, tener iniciativa, tener facilidad de expresión, tener 

facilidad de enseñanza, tener competencia técnica, ser responsable, saber coordinar, 

ser justo y estar dispuesto a mitigar tensiones”. 

Habilidades del líder 

Torres (2019) precisa que las habilidades del líder son: Comunicación verbal, saber 

escuchar, persuasión, pensamiento crítico, delegación de trabajo, organización, 

responsabilidad, perseverancia, adaptación al cambio y respeto (p.10). 
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Funciones de liderazgo  

Crisanto (2019) citando a Piqueras (2015) precisa que el líder cumple tres 

funciones: responsabilidad (asumir los errores), anticipo al cambio (capacidad de 

tomar mejores decisiones de acuerdo al contexto) y diferenciación (rentabilidad en 

sus resultados) (p.57). 

Servicio de atención  

Alava (2018) citando a González (2014) señaló que “en su investigación determinó 

que la atención al cliente incluye las áreas de recursos humanos que se destinan a 

ofrecer, es decir, (…) servicios de atención ante reclamos, consultas, dudas, 

sugerencias, cambios o nuevas adquisiciones que estos deseen realizar”. (p.11) 

Asimismo, continuó expresando que los factores que intervienen en el servicio al 

cliente son: amabilidad en el trato, atención personalizada para suplir las 

necesidades del cliente, rapidez en la atención de los pedidos, ambiente agradable 

para sentirse a gusto  y comodidad en el local. 

Por su parte, Hernández (2019) citando a Deming (s.f.) “una promesa de que el 

proceso va a resultar en productos o servicios que serán vendidos a clientes que 

estarán definitivamente satisfechos”. 

Para Villarreal (2020) citando a Pérez (2007) agrega que “el  servicio  de  atención  

a  clientes  es  uno  de  los  elementos  más  importantes  para cualquier 

establecimiento porque constituye una herramienta estratégica que brinda un valor 

añadido a cualquier emprendimiento frente a lo ofrecido por la competencia”. (p.2) 

Calidad de servicio y satisfacción 

Cárdenas (2019) menciona que “se menciona a la calidad del servicio como el 

resultado de una expectativa que el cliente se hace antes de obtener el producto lo 

que es de gran importancia mantenerlo”. (p.12) 

De igual forma, Delahoz-Domínguez, Fontalvo, & Fontalvo (2020) citando a 

Shokri (2013) sostienen que “la satisfacción del cliente y la competitividad están en 

el centro de atención para cualquier práctica de mejora de la calidad y medición del 
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rendimiento”. (p.95), con lo cual se aprecia que exista una predisposición de 

concebir una  aparente relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente.  

En tal sentido, Vera & Trujillo (2017) citando a Radomir, Plaias & Nistor (2012) 

manifestaron que “la calidad en el servicio es un concepto que ha sido abordado de 

diferentes formas, por lo que no existe un consenso sobre su definición”. (p.44). 

Para Betancourt (2017) “el cliente como un ente que recibe el servicio y atención 

tiene condiciones plenas para determina si lo que está recibiendo es un buen 

producto o servicio” (p.3), por lo tanto, es necesario evaluar en forma continua las 

características del producto ofertado.  

Por su parte, Coronel, Basantes & Vinueza (2019) citando a Raei (2013) consideran 

que “existen factores para determinar la calidad del servicio: la capacidad de 

brindar servicios correctos, oportunos y fiables; la capacidad de responder 

rápidamente a los problemas y quejas de los clientes y aumentar la velocidad de los 

servicios”. (p.2), para ello, es importante que en cada acción que se realice en la 

empresa tenga como prioridad preservar la dignidad humana. 

Calidad de producto  

Garay (2020) sostiene que “la calidad del producto final está sujeta a las 

características de las ondas de tensiones” (p.29), las cuales repercuten en su proceso 

de elaboración.  

Según Rodríguez & Tineo (2021) citando a Angelova & Zekiri (2011) indicaron 

que "medir la calidad de los productos es más fácil porque puede medirse 

objetivamente con indicadores como la durabilidad y el número de defectos, pero la 

calidad del servicio es un elemento abstracto”. (p.23) 

Ante lo cual, Cotrina & Jesús (2020) citando a Fontalvo & Vergara (2013) precisan 

que “la calidad de producto hace referencia a la apreciación del consumidor con 

respecto a los atributos de un producto que satisfaga sus necesidades”. (p.7) 

Por su parte, Casella (2020) citando a Gök (2018) agrega que “hay una estrecha 

relación entre calidad y satisfacción. Por ende, un producto de alta calidad, dará 



32 

 

como resultado un cliente feliz, pues se cumplió las expectativas que este tenía”. 

(p.6) 

Asimismo, Maldonado (2018) sostiene que “la mayor parte del interés por la 

calidad ha estado dirigido hacia los aspectos del producto o servicio, entendiéndose 

que calidad es solo el grado en el que un producto responde a los requisitos 

descritos en las especificaciones del producto” (p.21). 

En tal sentido, Chinguel (2019) manifiesta que “la marca de una empresa que 

permanezca en el subconsciente del comprador por un largo periodo, es importante 

el uso de factores que impacten en los sentidos de los consumidores”. (p.23), lo que 

se pretende es incentivar la conexión entre empresa y cliente.  

Integración al grupo 

Peñafiel & Túquerez (2018) sostienen que “la integración es uno de los parámetros 

más relevantes, es el proceso que garantiza a las personas en situación de riesgo, 

pobreza y exclusión social tener las oportunidades y recursos necesarios en la 

participación plena de la vida”. (p.95) 

Por su parte, Ramón-Arizaga, Reyes-Cárdenas, & Torres-Palacios (2020) citando a 

Fuentes et al. (2016) agregan que los productos son la parte más notoria en la 

organización, toda vez confluyen la integración del personal a través de actividades 

específicas; de tal forma, que complementa Acero (2018) al sostener que se 

requiere aprender el proceso de innovación a partir del reconocimiento de las 

actividades en la empresa. (p.54) 

Preciado (2020) citando a Negrón, Gemar & Noda (2020) sostienen que “en países 

como Cuba, la mayoría de empresas ponen especial énfasis en el fortalecimiento 

del recurso humano, lo que contribuye a mejorar su desempeño y por ende mejorar 

la integración del personal con los objetivos de la empresa”. 

Por su parte, Chávez et al. (2019) sostienen que “en un ambiente donde fluya la 

calidez, cordialidad, amabilidad y atención de las necesidades de nuestros clientes, 

será necesario brindar a nuestro personal un ambiente con las mismas 

características, que se logrará con el liderazgo” (p.38), para lograr ello, corresponde 

establecer estrategias y directrices que vayan conforme a la política empresarial. 
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Asimismo, Espíritu (2018) citando a Hernández & Pulido (2011) se debe tener en 

cuenta que “la integración del personal no implica solo la parte de conservar y 

desarrollar a los mejores elementos humanos de la empresa, o su búsqueda externa, 

sino que también es la adhesión de los empleados a la empresa” (p.11), para ello es 

necesario que empleadores y colabores interioricen la misión y visión empresarial 

en beneficio del mejoramiento del servicio ofertado. 

Ante lo cual, Mota & Oliva (2019) sostienen que “la actitud del empleado hacia  su  

trabajo  y  la organización para la cual labora le permitirá desarrollar su máxima 

eficiencia” (p.200) 

Cultura organizacional  

Según Rivera (2016) citando a Newstrom (2011) señala que “el complejo sistema 

social de leyes, valores y costumbres en el que tiene lugar el comportamiento 

organizacional y se convierte en un determinante del comportamiento individual y 

grupal se le denomina cultura organizacional” (p.20). 

Asimismo, Ortiz, Daza & Labarcés (2014) precisan que “la cultura organizacional 

incide en el rendimiento de las organizaciones” (p.26). 

Cultura empresarial 

Cao (2017) sostiene que “la cultura empresarial esclarece la difícil tarea de entender 

y justificar buena parte de lo que se observa y se experimenta en la vida dentro de 

la empresa, ya que demasiadas cosas parecen burocráticas, políticas o simplemente 

irracionales” (p.92). 

Cultura turística 

Amaya (2006) considera que la “cultura turística es la participación de los 

integrantes de una comunidad en la búsqueda de mejores condiciones para hacer 

posible la actividad turística” (p.11). 

Para González & Castro (2013) en relación al concepto de cultura turística “parte 

del reconocimiento que la cultura turística representa la dimensión de la cultura 

general integral del hombre bajo la cual reconoce el turismo como fenómeno 
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socioeconómico históricamente condicionado e integrado al medio ambiente que 

ocupa y del cual forma parte” (p.81). 

García (2018) citando al Pentur (2016) sostiene que “Cultura turística significa 

desarrollar conocimientos, actitudes, acciones favorables a la actividad turística con 

la población, actores públicos y privados” (p.40), para lograrlo es necesario que la 

población conozca sus atractivos turísticos y la potencialidad que existe en ello a 

fin de brindar una experiencia inigualable al turista, con lo cual se podría mejorar la 

calidad de vida de los pobladores.  

Por su parte, Arista (2020) sostiene que “la cultura turística involucra a todos los 

actores dentro de un destino, dentro de ellos, se encuentra la comunidad en general” 

(p.11), para lo cual es necesario promover el desarrollo entre la actividad turística y 

los pobladores. 

Asimismo, Chango & Granizo (2019) agregan que la cultura turística promueve “el 

fortalecimiento de la identidad del poblador que forma parte del destino o actividad 

turística, para así lograr que el buen trato y la información adecuada para el 

visitante” (p.5), lo cual constituye una acción adecuada para esperar el pronto 

regreso del turista; sin embargo, es preciso resaltar que ello es posible debido a que 

se brinda un servicio de calidad, por lo tanto, toda la población de manera directa o 

indirecta se encuentra relacionada con el turismo.  

En tal sentido, Ortiz & Camargo (2007) sostienen que “la Cultura turística para la 

sustentabilidad impone un gran reto que es establecer las relaciones entre los 

diferentes sectores de la sociedad: gobierno, organizaciones políticas y de masas, 

sector académico, sector empresarial, etc., con un mismo propósito” (p.184); al 

respecto, se debe recordar que el trabajo conjunto origina el desarrollo sustentable, 

el mismo que debe empezar desde los pobladores.  

Valores para la Cultura Turística 

Para Sandoval (2018) citando a Secretaría de Turismo (2012) reconoce que existen 

los siguientes valores relacionados con la cultura turística: “compromiso, 

constancia, disciplina, honradez, orgullo, respeto, responsabilidad, vocación de 

servicio, amabilidad, cortesía y profesionalismo” (p.33). 



35 

 

Ante lo cual, Zuluaga (2020) agrega que “cuando se habla de cultura turística 

corresponde conocer el comportamiento de los habitantes en un territorio donde el 

turismo es una fuente ingreso económico, es importante entender también los 

siguientes conceptos: territorio, comunidad y memoria”. 

Por su parte, Cavero (2018) agrega que la cultura turística tiene principios, tales 

como: “recibir al visitante con calidez y amabilidad, ofrecer siempre un servicio o 

apoyo rápido y confiable, conocer la ciudad y localidad para brindar atractivos 

turísticos, cuidar los parques y zonas de interés de la localidad y fomentar la 

atención familiar al turista”. (p.27) 

Turismo y emprendimiento 

Padilla, et al. (2021) reconocen que “empezar de cero es la nueva era del 

emprendimiento turístico vigente que está de moda. La reivindicación de la 

actividad conduce adoptar nuevas reglas y políticas, que crean una nueva cultura 

turística con acápites de mayor responsabilidad y compromiso social” (p.427), por 

lo tanto, ello es importante tenerlo en cuenta en el contexto actual de pandemia, 

toda vez que el turismo deberá reinventarse a fin de recuperar su activación 

económica cuya característica es de conocimiento público.  

En tal sentido, Antitupa & Vargas (2017) citando a Alemán-Valdés (1983) que 

“todo ciudadano debe ser promotor de turismo (…) Por ello, no sólo quienes 

trabajan específicamente en ese sector tienen la obligación de poseer una cultura 

turística, pues estaba más allá de la simple capacitación turística” (p.13), por lo 

tanto, es necesario que cada integrante de la sociedad muestra una preparación 

técnica mínima capaz de lograr la satisfacción de los turistas.  

Identidad cultural  

Martínez (2019) citando a Cajal (s.f.) sostiene que “la identidad cultural se 

relaciona con la capacidad de asociarse y sentirse como parte de un grupo, a partir 

de su cultura” (p.80). 

Por su parte, López, Alonso & Leyva (2019) agregan que “entre  la  cultura  y  la  

identidad  cultural  se  establece  una  relación  intrínseca  y  esencial, fuera de lo 

puramente conceptual teórico, no se puede concebir la cultura sin identidad, ni 
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identidad sin cultura”. (p.109), por lo tanto, los dos conceptos se expresan como 

manifestaciones que denotan la esencia cultural.  

Asimismo, Faundes & Le (2020) precisan que “el  derecho  fundamental  a  la  

identidad  cultural  implicará,  entonces,  tanto  proteger  manifestaciones 

identitarias y culturales de base, como, en especial, la obligación de comprender  

los  comportamientos  de  cada  sujeto  o  su  comunidad  a  la  luz  de  su  visión  

del  mundo” (p.143). 

Para Faundes (2020) sostiene que “el derecho a la identidad refiere al resguardo del 

sentido de pertenencia que un individuo tiene respecto de un determinado grupo o 

cultura” (p.83), ello es imprescindible tenerlo en cuenta porque fomenta la 

protección hacia la cultura propiamente dicha.  

En tal sentido, Gómez (2021) agrega que “la identidad cultural se identifica con la 

posición esencialista mantiene  que  los  aspectos  culturales  son  heredados  y 

transmitidos  de  generación  en  generación,  formando  una  identidad  cultural  a  

través  del tiempo”.  (p.73) 

Ante lo cual, Campos-Winter (2018) destaca que “la identidad cultural regional, 

como hemos visto, es un fenómeno poco estudiado en comparación a la identidad 

individual y a la identidad nacional” (p.207), por lo tanto, es necesario desarrollar la 

pertenencia regional como factor de creación e innovación en el territorio.  

De igual forma, Cepeda (2018) señala que “la  identidad  cultural  se  trata  de  un  

sentimiento   de   pertenencia   a   un   colectivo   social   que   posee   una   serie   

de   características y rasgos culturales únicos, que le hacen diferenciarse del resto y 

por los  que  también  es  juzgado,  valorado  y  apreciado” (p.254). 

Infraestructura turística 

Nel (2004) sostiene que “contar con una adecuada infraestructua se traduce en la 

mejora de la calidad de la oferta y en el disfrute de la actividad recreativa y lúdica e 

igualmente ayuda a atraer, regular, distribuir y concentrar a los visitantes de tal 

manera que se conviertan en un objetivo de competitividad” (p.347). 
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Ética turística 

Legorreta, Osorio & Salvador (2010) consideran que “a partir de la revolución 

industrial el mundo ha cambiado dramáticamente, nuevas formas de desarrollo 

económico, social y político han surgido a la par que nuevas tecnologías y 

conocimientos sobre el mundo que nos rodea”. (p.410) 

Burgos et al. (2013) citando a Casali (2003) “considera que la totalidad de la 

sociedad está necesitando en forma urgente que la universidad, como una de las 

instituciones pilares en la formación de los ciudadanos, asuma un compromiso 

mayor con la ética y los valores” (p.22), este concepto es importante tenerlo 

presente porque permitirá afianzar líderes en todas las carreras profesionales.  

2.3.Definición de términos básicos    

3. Cultura: “La palabra cultura posee un enfoque común y usual en los medios 

actuales de difusión de información, es un vocablo extraño, distante que a la vez 

representa aquello intangible para la masa de espectadores o personas que están 

inmiscuidos” (Tustón, 2017, citando a Barrera 2013:22). 

4. Fidelización: “Es la satisfacción continua que asume el consumidor en mérito a sus 

hábitos de conducta respecto a un producto o servicio” (Kotler, P. 2012). 

5. Gastronomía: “Es el arte de preparar platillos de la manera más perfecta posible, 

tanto en su condimentación como en su presentación, es el arte y la ciencia del buen 

comer y como arte requiere de la interacción de los cinco sentidos” (Alvardo, 2015, 

citando a Fuentes, 1995).  

6. Habilidades blandas: “Es la práctica integrada de aptitudes, rasgos de 

personalidad, conocimientos y valores adquiridos” (Universia Chile, 2018). 

7. Incentivar: “Estimular para incitar a realizar algún trabajo o empresa difícil” 

(Moreno, 2017). 

8. Restaurantes: “Es el establecimiento donde se sirven comidas en mesas atendidas 

por camareros” (Moreno, 2017). 

9. Turismo: “El turismo es una actividad basada, precisamente, en los cuidados y por 

ello es una buena oportunidad para revalorar este trabajo ante la sociedad y las 

organizaciones” (Díaz, Lozano & Montiel, 2018:154). 



38 

 

10. Turismo Gastronómico: “Es la actividad turística que se enfoca en la cocina 

(tradicional, gourmet o popular) e insumos de un lugar específico y comprende las 

visitas a granjas, mercados, restaurantes emblemáticos, talleres con chef locales, 

reconocidos o especialistas de una cocina particular” (Espinoza & Quevedo, 

2018:18). 
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CAPITULO III: PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE 

RESULTADOS 

3.1.  Análisis, interpretación y discusión de resultados        

 

 Figura 1 

 

 

Interpretación  

De los resultados obtenidos se aprecia que el 89% de los participantes 

manifestaron que siempre reconocen que las capacitaciones a los colaboradores 

son necesarias para mejorar el servicio de atención en un restaurante.  

Al respecto, se evidencia como elemento vital en la organización capacitar 

constantemente a sus colaboradores, ello no debe representar un gasto, al 

contrario, es una inversión pasible de enaltecer la noble función que se tiene en la 

sociedad.  
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En la presente investigación se consideró conveniente utilizar el término 

colaboradores en lugar de trabajadores, toda vez que la tendencia en las 

organizaciones empieza por incluir y reconocer que cada persona tiene un talento, 

motivo por el cual no se utiliza la concepción de recursos humanos, la misma que 

no corresponde a la actualidad.  

Sin embargo, existe un 11% que ante la pregunta planteada consideró que casi 

siempre, es ahí que es necesario trabajar, toda vez que, por lo general, el 

colaborador tiene una percepción que las capacitaciones no le serán útiles en el 

desarrollo de sus actividades diarias, motivo por el cual, asiste pero sin prestar la 

debida atención. 

Afortunadamente, en el lugar donde se realizó la investigación, toda capacitación 

es consultada directa o indirectamente, ello con la finalidad de hacer partícipe a 

los colaboradores. No se trata de imponer, lo que se busca es que coincidir e 

interiorizar la importancia de la misión y visión empresarial, como característica 

necesaria de la práctica de los valores en la sociedad.  
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   Figura 2 

 

Interpretación 

El 83% de los participantes expresaron que siempre reconocen que las 

evaluaciones a los colaboradores son necesarias para mejorar el servicio de 

atención en un restaurante, ello representa un alto porcentaje que permite 

comprobar la importancia de continuar aprendiendo.  

Ante ello, es necesario precisar que las evaluaciones no deben ser símbolo de 

temor en una organización, al contrario, permite identificar las capacidades y 

habilidades de los colaboradores. 

La adquisición de conocimientos debe ser promovida en todas las 

organizaciones, en especial, en un restaurante, puesto que al tener contacto con 

el público, debe reflejar un trato cordial, amable y con empatía. 

Asimismo, de los resultados obtenidos se aprecia que el 17% señalaron que a 

veces las evaluaciones colaboradores son necesarias para mejorar el servicio de 

atención en un restaurante, lo cual refleja un aspecto importante a continuar 

trabajando en la organización bajo análisis, toda vez que lo ideal es que este 

porcentaje disminuya a corto plazo. 

Las evaluaciones hacia los colaboradores no debe representar en ningún 

momento un fundamento para despedir, al contrario, toda organización que 
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pretende perdurar y sobresalir en el mercado debe promover  tanto la adquisición 

del conocimiento como la respectiva evaluación. De no incidir en lo descrito, es 

muy probable que ello se convierta en un registro en el Libro de Reclamaciones 

del restaurante, por tal motivo, es imprescindible identificar preventivamente 

qué aspectos son pasibles de mejorar, lo cual es viable a partir del aprendizaje.  
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          Figura 3 

 

Interpretación 

El 78% de los participantes manifestaron que siempre reconocen que los 

incentivos a los colaboradores son necesarios para mejorar el servicio de atención 

en un restaurante.  

El otorgar incentivo contribuye indudablemente a promover la mejora continua en 

la organización, toda vez que es posible aportar un contenido económico o moral, 

con l cual se garantizaría el reconocimiento hacia una determinada labor 

desarrollada por el colaborador.  

La organización que implementa como política interna otorgar incentivos a sus 

colaboradores premia el esfuerzo, dedicación y tiempo que utilizó el colaborador 

para desarrollar una actividad asignada a través de la eficiencia y eficacia.  

El trabajo de los colabores debe ser reconocido de manera pública  ello mejora el 

estado de ánimo y perspectiva que se tiene en relación a la organización. 

Asimismo, de los resultados obtenidos se tiene que el 22% de los participantes 

manifestaron que casi nunca reconocen que los incentivos a los colaboradores son 

necesarios para mejorar el servicio de atención en un restaurante, siendo este 

porcentaje pasible de ser atendido de manera urgente.  
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El líder en cada organización debe atender las necesidades de sus colaboradores y 

para ello debe potencializar sus habilidades, situación que de lograrlo es muy 

probable que se obtenga resultados a corto plazo.  
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           Figura 4 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se tiene que el 67% de los participantes casi siempre 

reconocen los lineamientos necesarios para garantizar la calidad del producto en 

un restaurante.  

Este resultado permite comprobar que los colaboradores sí permiten que la 

sumatoria de los diferentes roles originan calidad en un producto determinado, 

ello requiere no solo buena predisposición, al contrario, se requiere de una 

preparación para tal finalidad. 

La calidad en la organización se obtiene a través de un proceso, no es un 

concepto que surja de la noche a la mañana,  requiere de tiempo y esfuerzo pero 

sobretodo de centrar la atención en los colaboradores, toda vez que son ellos 

quienes garantizarían la continuidad de una determinada marca.  

Asimismo, se advierte que el 33% de los participantes a veces reconocen los 

lineamientos necesarios para garantizar la calidad del producto en un restaurante, 

siendo este porcentaje pasible de ser atendido de manera directa. 

Cuando en la organización existen colaboradores que no comprenden la 

importancia de promover la calidad de un producto, ello podría afectar 

directamente las ventas, la atención al cliente e incluso el clima organización, 
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por tal motivo, se debe establecer como política prioritaria el mejoramiento de 

este indicador.  
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Figura 5 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se aprecia que el 72% consideró que casi siempre 

reconoce que el desarrollo de la marca permite garantizar la calidad del producto 

en un restaurante.  

Este porcentaje sí es alto pero podría mejorar y por tal motivo corresponde brindar 

oportunidades de crecimiento tanto en conocimiento como remunerativo a los 

trabajadores de la organización bajo análisis.  

Por otra parte, se debe tener en cuenta que el 11% de los participantes expresaron 

que nunca reconocen que el desarrollo de la marca permite garantizar la calidad 

del producto en un restaurante; este resultado aunque podría ser desalentador no 

debe ser considerado de esta forma porque es necesario comprender que en toda 

organización existen diferentes oportunidades para mejorar y se ha identificado 

una de ellas. 

La marca promueve la continuidad de un producto y al mismo tiempo de un 

servicio, ello aplicado en el restaurante bajo análisis, fomentará la oportunidad de 

mejorar la cultura organizacional a partir del establecimiento de normas de 

convivencia que permita reconocer la importancia de los roles en la organización. 
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Asimismo, la calidad permite garantizar la fidelización hacia un producto, pero es 

importante que desde la percepción del colaborador se orienta hacia tal finalidad, 

sostener lo contrario, representaría perturbar el normal desarrollo de las 

actividades empresariales y desconocer que a nivel organizacional es factible 

incidir en la interiorización de la misión, visión y valores de la empresa tanto a 

nivel de colaboradores como hacia el público exterior. 
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           Figura 6 

 

Interpretación 

El 83% de los participantes manifestaron que siempre reconocen a la 

fidelización como parte fundamental para garantizar la calidad de producto en un 

restaurante.  

La fidelización permite entablar un vínculo directo entre el cliente y la 

organización empresarial, ello no surge inmediatamente y se comprueba con la 

satisfacción de las necesidades del primero de los mencionados.  

Asimismo, se aprecia que el 17% de los participantes manifestaron que casi 

siempre reconocen a la fidelización como parte fundamental para garantizar la 

calidad de producto en un restaurante.  

Este último porcentaje representa la tendencia en el restaurante bajo análisis que 

sí se reconoce la fidelización como parte de su crecimiento, razón por la cual, 

refleja un indicador pasible de ser conservado. 

El líder debe promover la fidelización como elemento variable en la 

organización, de tal forma, que el rol que ejercen los colaboradores es vital para 

conseguir la captación de clientes o conservar los ya existentes.  
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Un cliente satisfecho en corto plazo puede convertirse en un cliente fidelizado y 

con ello convertirse en un efecto multiplicador; no se trata que el cliente siempre 

tenga la razón, lo que se busca es brindar un servicio de excelencia. 

La excelencia en la organización es la meta a alcanzar y para ello se necesita que 

cada uno de los colabores interioricen la misión, visión y valores empresariales.   
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Figura 7 

 

Interpretación 

El 67% de los participantes manifestaron que siempre reconocen la 

responsabilidad como valor de integración grupal en un restaurante.  

Al respecto, se debe tener en cuenta que la integración grupal representa un 

aspecto importante a ser considerado en la organización, toda vez que del estado 

de ánimo e identificación con el restaurante permitirá reconocer el compromiso 

hacia la visión y misión empresarial.  

Asimismo, de los resultados obtenidos se tiene que el 11% expresaron que nunca 

reconocen la responsabilidad como valor de integración grupal en un restaurante, 

siendo este porcentaje que necesita ser trabajado con urgencia. 

La integración grupal tiene por finalidad disminuir los conflictos a nivel 

organizacional y cuando existan establecer medios o vías idóneas para 

solucionarlos de manera pacífica y orientada hacia el bienestar de la empresa.  

En tal sentido, es de vital importancia promover actividades que permitan a los 

colaboradores reconocerse entre sí, a través de la responsabilidad, lo cual 

beneficiará al clima organizacional.  

A mayor abundamiento, en la organización se debe comprender que asistir al 

centro de trabajo no es una obligación, al contrario, es una de las formas para 
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ejercer la libertad de trabajo, por lo tanto, la percepción debe estar enfocada en 

esta idea.  

Los colaboradores que perciben la integración grupal, por lo general, contribuye al 

estado de ánimo y se trasluce en la pasión por realizar cada acto de la mejor 

manera; interiorizar este concepto es un deber para todos aquellos que integran la 

organización.  
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Figura 8 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos, se aprecia que el 55% de los participantes 

manifestaron que a veces reconocen la transparencia como valor de integración 

grupal en un restaurante. 

La transparencia en el desarrollo de los roles de cada colaborador debe ser 

materializada en actos concretos que promuevan la comunicación en la 

organización y se enfoquen en establecer canales concretos de diálogo y difusión de 

información.  

La comunicación permite la integración grupal, es por tal motivo, que la tendencia 

ya no debe ser denegar el acceso hacia los directivos o líderes de la organización, al 

contrario, la política “de puertas abiertas” promueve a corto plazo la unión entre 

colaboradores y al mismo se comprende que cada uno ejerce un rol distinto y 

significativo a nivel organizacional. 

Asimismo, el 17% de los participantes manifestaron que casi nunca reconocen la 

transparencia como valor de integración grupal en un restaurante y es sobre este 

porcentaje que se debe incidir en el trabajo; para ello es ideal reiterar o reinventar la 

forma de comunicación en la organización, toda vez que al parecer el mensaje 

requiere ser difundido nuevamente.  
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A nivel de la organización se debe reconocer que la transparencia es uno de los 

factores que si se aplica de manera adecuada a nivel interno ese mismo nivel se 

identificará con el usuario exterior, es decir, con el cliente; sostener lo contrario, 

sería fomentar una política autoritaria y sin liderazgo, situación que no debe 

permitirse, puesto que trabajar con  miedo y con temor a expresarse es algo que no 

es recomendable porque podría afectar notablemente el clima organizacional.  
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Figura 9 

 

Interpretación 

El 44% de los participantes expresaron que a veces reconocen la empatía como 

valor de integración grupal en un restaurante; este porcentaje debe ser trabajado de 

manera inmediata, toda vez que permitiría reafirmar el concepto de empatía en la 

organización. 

La empatía se enfoca en actuar pensando siempre en generar bienestar en otra 

persona, es por ello, que origina un efecto recíproco y debe ser retroalimentado 

constantemente. 

La ausencia de empatía en un restaurante podría generar falta de comunicación e 

integración entre los colaboradores, situación que no debe ser enfocada de esta 

forma, porque afectaría notablemente la estructura organizacional y podría ser 

percibida por los clientes quienes en forma paulatina se alejarían de un clima 

organizacional con desavenencias.  

Asimismo, de los resultados obtenidos se aprecia que el 17% manifestó que casi 

nunca reconocen la empatía como valor de integración grupal en un restaurante; 

siendo este porcentaje pasible de ser analizado con detenimiento a fin de determinar 

con exactitud los temas de capacitación a trabajar que incidan sobre lo descrito.  
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El cliente percibe la empatía y en forma muy rápida deduce el acercamiento o 

distanciamiento entre los colaboradores, por lo tanto, se debe fomentar la 

importancia del servicio de calidad hacia la excelencia y sobre todo se debe 

promover que la integración grupal es necesaria para reconocer virtudes y mejorar 

algunas deficiencias en la organización, pero todo es posible desde la perspectiva 

del trabajo en equipo. 
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Figura 10 

 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos, se aprecia que el 100% de los participantes 

consideran que existe un nivel medio de identidad Regional en el restaurante bajo 

análisis. 

Al respecto, es un porcentaje que si bien es cierto podría representar un alivio en 

la organización pero es necesario ser mejorado, toda vez que el turismo y la 

gastronomía son dos términos que se encuentran vinculados entre sí. 

La identidad Regional empieza por reconocer el sentimiento y respeto hacia la 

población, medio ambiente y actividades turísticas en la zona; si todos los 

ciudadanos fomentaran los atractivos regionales podría originar el incremento de 

la afluencia turística.  

La cultura turística debe ser promovida en todas las actividades vinculadas con el 

turismo, puesto que ello permitirá incentivar el cuidado y deber de preservación 

del patrimonio existente; el ser humano no vive de manera aislada, al contrario, se 

consolida en un grupo social pasible de generar cambios reales y concretos 

cuando se identifican puntos en común.  
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La organización bajo análisis debe continuar promoviendo la cultura turística 

entre sus colaboradores, quienes al ser consultados por los clientes respecto a qué 

atractivos existen en la Región Piura la respuesta sea adecuada y cargada de 

sentimentalismo, solo así podría ser una de las formas para generar incremento de 

turistas.  

La unión de los colaboradores vinculados en diferentes rubros turísticos podría 

consolidar y diversificar el concepto tradicional que se tiene por turismo.  
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Figura 11 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se aprecia que el 100% de los participantes tienen un 

nivel bajo de conocimiento relacionado con la infraestructura local turística que se 

encuentra vincula al restaurante materia de investigación. 

El turismo es clave para la generación de trabajo y empieza por reconocer qué 

actividades están relacionadas entre sí, es decir, desde la perspectiva de un turista 

nacional o extranjero, se requiere información vigente.  

Por ejemplo, cuando el turista acuda al restaurante y pregunte sobre la 

infraestructura turística local, es recomendable que los colaboradores brinden 

opciones o alternativas vinculadas con alojamiento, medio de transporte, 

atractivos turísticos, entre otros; todos los términos mencionados reflejan la 

oportunidad para establecer alianzas estratégicas entre diferentes gestores del 

turismo. 

Del porcentaje obtenido surge la necesidad de implementar talleres de 

capacitación que permita la percepción de los colaboradores en relación a la 

infraestructura turística local, ello es importante porque permitiría fomentar 

integrar las actividades diferentes actividades turísticas.  
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La generación de conocimiento que permita fomentar afluencia turística a nivel 

local y regional podría generar trabajo y mejorar la calidad de vida de todas las 

personas vinculadas con el desarrollo de las actividades turísticas.   
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Figura 12 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se aprecia que el 100% de los participantes tienen un 

nivel medio en conocimientos relacionados con la ética turística vinculada al 

restaurante bajo análisis en la presente investigación.  

La ética turística se manifiesta con actos concretos y que se encuentran 

relacionados con actuar de manera adecuada con el turista y actores que desarrollan 

actividades turísticas. 

El respeto por la propiedad e integridad del turista permite generar un clima de 

seguridad; no se trata de aprovechar una coyuntura o pretender realizar actos 

abusivos, puesto que ello ahuyenta la afluencia turística tanto a nivel local como 

regional.  

El porcentaje obtenido debe ser mejorado porque todas las personas relacionadas 

con el sector turístico deben ser identificadas con la integridad que se trasluce en 

confianza; al lograrlo, se estaría desarrollando el reconocimiento por parte de los 

turistas para considerar la fidelización hacia un determinado lugar.  
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Discusión de resultados  

 

La importancia del liderazgo en un restaurante 

 

En la presente investigación y teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se aprecia 

que sí es importante la presencia de un líder en una organización, específicamente, en 

un restaurante. 

El concepto de líder deslinda totalmente con la concepción tradicional del jefe, quien 

por lo general se presenta con voz de mando y sin brindar opción a escuchar a sus 

trabajadores o colaboradores.  

El líder vinculado con el rubro gastronomía no solo debe brindar buena atención a 

sus clientes y turistas sino que debe priorizar que cada colaborador sea un difusor de 

la cultura turística local, ello cuando se realiza con pasión podría originar a corto 

plazo el incremento de la afluencia turística y la correspondiente fidelización.  

Sin embargo, es preciso señalar que ello se logra a partir del trabajo secuencial y 

ordenado; un restaurante no es solo un lugar donde se expenden ciertos platos, al 

contrario, debe ser configurado desde la percepción armoniosa tendiente mejorar la 

recepción hacia el turista, por lo tanto, es un proceso que debe ser enfocado en buscar 

el bienestar integral en todas las actividades turísticas locales o regionales.  

 

La necesidad de promover la cultura turística en un restaurante  

La cultura turística es la característica de toda sociedad que se identifica con sus 

recursos y atractivos turísticos; para lograrlo es imprescindible que cada actor 

conozca de manera anticipada y aplique lo aprendido a través del diálogo con 

turistas. 

Por ejemplo, por la ubicación estratégica del restaurante siempre existe el contacto 

con turistas, razón por la cual es necesario incentivar difundir qué actividades y 

quiénes pueden  desarrollar las mismas a nivel local o regional, de manera 

responsable y con las garantías que el caso requiera.  

En la actualidad, es necesario promover la cultura turística en un restaurante, de 

sostener lo contrario, sería desconocer el potencial que se tiene en este rubro y la 

cercanía que existe para influir información entre los turistas y obtener fidelización 

hacia un determinado destino.  
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La vinculación entre integración grupal e identidad Regional  

En la presente investigación se aprecia que uno de los aspectos a rescatar en la 

organización es la integración grupal, la misma que es aceptable pero que puede 

mejorar en cuanto a la percepción general.  

Por otra parte, se aprecia que se debe incidir en brindar talleres de capacitaciones a 

fin que los colaboradores reconozcan la identidad regional como símbolo de pasión 

por la actividad turística vinculada al territorio de la Región Piura.  

Si cada colaborador se enfoca en promover la identidad Regional, a través del 

diálogo  con el turista podría representar una oportunidad de generar en el turista la 

curiosidad por conocer aquellos lugares que por razones de ausencia de promoción 

turística no han sido difundidos como corresponde.  

La integración grupal incluye tanto al líder como a los colaboradores, sostener que 

son un solo equipo de trabajo y que todos persiguen los mismos intereses y deseos en 

beneficio de la organización a la que pertenecen.  

 

 

El servicio de atención y la ética turística 

La atención del turista en el restaurante se realiza teniendo en cuenta los protocolos 

de la empresa, la misma que permite distinguir amabilidad, cortesía y 

responsabilidad al interactuar con el turista que acude a las instalaciones.  

De tal forma, que el turista sí percibe lo que sucede alrededor, por tal motivo, el 

servicio de atención debe incluir la integración grupal a través de la práctica de 

transparencia y empatía entre los propios colaboradores; aunque ello no sea 

perceptible aparentemente. 

La ética en la atención al turista es fundamental porque transmite confianza, 

seguridad y podría garantizar la fidelización del turista. 

En ese orden de ideas, es necesario establecer capacitaciones relacionadas con 

perfeccionar el servicio de atención al turista hasta alcanzar la excelencia y para ello 

es recomendable promover la ética turística en los colaboradores del restaurante 

objeto de investigación. 

 

 

 



64 

 

La calidad y el servicio de atención en un restaurante 

La calidad es el reflejo de la dedicación y del seguimiento estricto de un plan 

organizado, es por tal motivo, que es recomendable que el servicio de atención al 

turista en un restaurante se encuentre acorde a la calidad del producto.  

El servicio de atención en un restaurante permite identificar la integración grupal, el 

trabajo en equipo y la práctica de valores empresariales.  

Los colaboradores del restaurante deben interiorizar la visión y misión de la 

organización para transmitirla de manera adecuada cuando tenga contacto con el 

turista.                                 

 

3.2. Pruebas de hipótesis                                                                                  

 

Hipótesis general  

H1: Sí existe relación significativa entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020. 

 

Ho: No existe relación significativa entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de 

los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020. 

 

Interpretación 

Se utilizó el programa estadístico SPSS versión 24, ello con la finalidad de establecer la 

correlación entre las variables de investigación, obteniéndose que sí existe una 

correlación entre el liderazgo y el nivel de la cultura turística de los trabajadores de una 

cadena de restaurantes, por lo tanto, la hipótesis general debe ser aprobada. 

 

 

Hipótesis específica 1 

He1: Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de servicio de 

atención y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 

Ho1: No existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de servicio de 

atención y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 
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Interpretación 

Se utilizó el programa estadístico SPSS versión 24, ello con la finalidad de establecer la 

correlación entre las variables de investigación, obteniéndose que sí existe una 

correlación entre el liderazgo en su dimensión de servicio de atención y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, por lo tanto, la 

hipótesis específica 1 debe ser aprobada. 

 

Hipótesis específica 2 

He2: Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de calidad de 

producto y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 

Ho2: No existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de calidad de 

producto y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 

 

Interpretación  

 

Se utilizó el programa estadístico SPSS versión 24, ello con la finalidad de establecer la 

correlación entre las variables de investigación, obteniéndose que sí existe una 

correlación entre el liderazgo en su dimensión de calidad de producto y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, por lo tanto, la 

hipótesis específica 2 debe ser aprobada. 

 

 

Hipótesis específica 3 

He3: Sí existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de integración 

de grupo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 

Ho3: No existe relación significativa entre el liderazgo en su dimensión de integración 

de grupo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 
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Interpretación 

 

Se utilizó el programa estadístico SPSS versión 24, ello con la finalidad de establecer la 

correlación entre las variables de investigación, obteniéndose que sí existe una 

correlación entre el liderazgo en su dimensión de integración de grupo y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, por lo tanto, la 

hipótesis específica 3 debe ser aprobada. 

 

 

3.3. Presentación de resultados                                                                                     

Para la presentación de los resultados se utilizó el programa Microsoft Excel y se 

consignó de manera clara y con los respectivos colores que permiten la identificación de 

las preguntas que contiene el instrumento aplicado.  
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CONCLUSIONES 

 

La relación entre el liderazgo y el nivel de cultura turística de los trabajadores de una 

cadena de restaurantes, Piura 2020 es significativa, lo que se originó a partir del 

reconocimiento del líder como integrador de la misión, visión y valores empresariales 

en beneficio del turista como usuario final. 

 

La relación entre el liderazgo en su dimensión de servicio de atención y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020 es 

significativa, lo que se originó a partir de actividades concretas de sensibilización, 

donde se destacó la importancia de promover el servicio de excelencia como forma de 

extender la marca.  

 

La relación entre el liderazgo en su dimensión de calidad del producto y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020 es 

significativa, ello se comprobó en los resultados obtenidos, en donde se aprecia que la 

calidad sí es un factor imprescindible que promueve la fidelización del turista.  

 

La relación entre el liderazgo en su dimensión de integración de grupo y el nivel de 

cultura turística de los trabajadores de una cadena de restaurantes, Piura 2020 es 

significativa, ello demuestra un dinamismo en la interacción del personal, el cual se 

extiende hacia el servicio de atención al turista.  
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RECOMENDACIONES 

 

Implementar talleres de convivencia entre los colaboradores relacionados a la mejora 

continua del servicio ofertado, los actores relacionados con la gastronomía y el turismo 

deben caminar a la par, para ello se deberá fomentar alianzas estratégicas entre los 

diferentes operadores turísticos.     

 

Promover la difusión de la cultura turística en el contacto del colaborador con el turista 

que consume en el restaurante, ello comprobará un efecto multiplicador para determinar 

la integración de los actores del sector turístico. 

 

Continuar con la política interna de puertas abiertas, la misma que permite a los 

colaboradores identificarse con mayor pasión hacia la misión y visión empresarial.  

 

Programar talleres de integración grupal donde participen los líderes de la organización, 

colaboradores y sus familias, toda vez que ello permitirá un mejor dinamismo en el 

desempeño de los roles asignados.  
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LIDERAZGO Y NIVEL DE CULTURA TURÍSTICA DE LOS TRABAJADORES DE UNA CADENA DE RESTAURANTES, PIURA 2020 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

¿Cómo es relación entre el 

liderazgo y el nivel de cultura 

turística de los trabajadores de 

una cadena de restaurantes, Piura 

2020? 

Analizar la relación entre el 

liderazgo y el nivel de cultura 

turística de los trabajadores de 

una cadena de restaurantes, 

Piura 2020. 

H1: Sí existe relación significativa entre el 

liderazgo y el nivel de cultura turística de 

los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

Ho: No existe relación significativa entre 

el liderazgo y el nivel de cultura turística 

de los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

 

 

 

 

Liderazgo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 

cultura 

turística 

Respecto al servicio de 

atención 

 

Respecto al calidad del 

producto 

 

 

Respecto a la integración 

de grupo 

 

 

Nivel de identidad 

cultural Regional  

 

Nivel de conocimiento de 

infraestructura turística 

local  

 

Nivel de ética turística 

Capacitaciones 

Evaluaciones  

Incentivos  

Lineamientos  

Desarrollo  

Fidelización 

Responsabilidad  

Transparencia  

Empatía  

 

Alto 

Medio  

Bajo 

Alto 

Medio  

Bajo  

Alto 

Medio  

Bajo 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

¿Cómo es la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

servicio de atención y el nivel de 

cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

Determinar la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

servicio de atención y el nivel 

de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

Sí existe relación significativa entre el 

liderazgo en su dimensión de servicio de 

atención y el nivel de cultura turística de 

los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020 

¿Cómo es la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

calidad del producto y el nivel de 

cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

Determinar la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

calidad del producto y el nivel 

de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

Sí existe relación significativa entre el 

liderazgo en su dimensión de calidad del 

producto y el nivel de cultura turística de 

los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020 

¿Cómo es la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

integración de grupo y el nivel de 

cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

Determinar la relación entre el 

liderazgo en su dimensión de 

integración de grupo y el nivel 

de cultura turística de los 

trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020. 

Sí existe relación significativa entre el 

liderazgo en su dimensión de integración 

de grupo y el nivel de cultura turística de 

los trabajadores de una cadena de 

restaurantes, Piura 2020? 

 

Anexo 01: Matriz de Consistencia 
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Anexo N° 2: Matriz de elaboración de instrumento 

 

Variable 1: Liderazgo  Siempre Casi 

siempre 

A 

veces 

Casi 

nunca 

Nunca 

1. ¡Reconoce a las capacitaciones necesarias al servicio de atención?      

2. ¿Reconoce a las evaluaciones necesarias al servicio de atención?      

3. ¿Reconoce a los incentivos como necesarios al servicio de atención?      

4. ¿Reconoce a los lineamientos como necesarios para garantizar la calidad del producto?      

5. ¿Reconoce al desarrollo de la marca como necesario para garantizar la calidad del producto?      

6. ¿Reconoce a la fidelización como necesaria para garantizar la calidad del producto?      

7. ¿Reconoce a la responsabilidad como valor de integración grupal?      

8. ¿Reconoce a la transparencia como valor de integración grupal?      

9. ¿Reconoce a la empatía  como valor de integración grupal?      

 

 

 

 

 



84 

 

 

Variable 2: Nivel de  Cultura Turística    

Alto 

 

Medio 

 

Bajo 

1. Reconoce en un nivel alto la identidad cultural Regional.    

2. Reconoce en un nivel medio la identidad cultural Regional.    

3. Reconoce en un nivel bajo la identidad cultural Regional.    

4. Reconoce en un nivel alto el conocimiento de infraestructura local turística.    

5. Reconoce en un nivel medio el conocimiento de infraestructura local turística.    

6. Reconoce en un nivel bajo el conocimiento de infraestructura local turística.    

7. Reconoce en un nivel alto la ética turística.    

8. Reconoce en un nivel medio la ética turística.    

9. Reconoce en un nivel bajo la ética turística.    
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ANEXO 3 

CARTA DE PERMISO DE LA APLICACIÓN DEL 

INSTRUMENTO 

En la presente investigación el permiso o consentimiento de aplicación de los 

instrumentos elaborados fueron concedidos oportunamente conforme se aprecia en los 

diseños consignados en el Anexo 2. 

La Investigadora



86 

 

 

 

 

 



87 

 

 

 

 

 



88 

 

 

ANEXO 5 

CONFIABILIDAD  

Análisis de confiabilidad  

 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,813 18 

 

Según George y Mallery (2003:231) recomiendan evaluar como excelente al coeficiente 

de alfa de Cronbach que sea mayor a 8, situación que ha ocurrido en el presente caso; en 

consecuencia, el instrumento utilizado sí es confiable, al haberse demostrado mediante 

SPSS (versión 24). 
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ANEXO 6 

BASES DE DATOS 

La base de datos de la presente investigación está conformada por la totalidad de 

colaboradores de una cadena de restaurantes. 

La investigadora.  
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