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Resumen
El objetivo general de la presente investigacion fue determinar como se relaciona la
motivacién laboral con la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC -
2022., y como enunciado del problema general ;Como se relaciona la motivacion laboral
con la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022? Por lo que
se utilizo en su desarrollo al método cientifico como general de investigacion, ademas del
método hipotético — deductivo, con enfoque cuantitativo (uso de la estadistica y métodos
numéricos), de tipo Bésica o pura, de nivel correlacional, con disefio de investigacion no
experimental -transeccional. Considerando a 22 colaboradores de la empresa objeto de
estudio, participantes en el llenado de los cuestionarios de encuesta de cuyo analisis y
procesamiento de datos se concluyo: que la motivacion laboral se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC -
2022; al obtener un Rho Spearman hallado de 0.836., con un 5% de probabilidad de error;
por lo que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1) y recomendé
mejorar las politicas de motivacion e incentivo para el personal, entendiendo que los
colaboradores no ofreceran lo mejor de si mismos, sino estan satisfechos o si sienten que no
son valorados por su compromiso e involucramiento funcional, por lo que, con las
capacitaciones y mejoramiento de incentivos se maximizaran su interés laboral, su
crecimiento y desarrollo, ademas de proveerles un buen clima y cultura organizacional, con
el que se lograra su involucramiento con mejorar la calidad del servicio que prestan en la

empresa.

Palabras clave: Motivacion laboral y Calidad de servicio.
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Abstract
The general objective of this research was to determine how work motivation is related to
the quality of service in the Company Inversiones Portaimport SAC - 2022., and how to state
the general problem How is work motivation related to the quality of service in the Company
Inversiones Portaimport SAC - 2022? Therefore, the scientific method was used in its
development as a general research, in addition to the hypothetical — deductive method, with
a quantitative approach (use of statistics and numerical methods), of Basic or pure type, of
correlational level, with non-experimental -transitional research design. Considering 22
employees of the company under study, participants in the completion of the survey
questionnaires whose analysis and data processing was concluded: that work motivation is
significantly related to the quality of service in the Company Inversiones Portaimport SAC
- 2022; by obtaining a Rho Spearman found of 0.836., with a 5% probability of error; so the
null hypothesis (HO) is rejected and the alternative hypothesis (H1) is accepted and
recommended improving motivation and incentive policies for staff, understanding that
employees will not offer the best of themselves, if they are satisfied or if they feel that they
are not valued for their commitment and functional involvement, so, With the training and
improvement of incentives, their labor interest, growth and development will be maximized,
in addition to providing them with a good organizational climate and culture, with which
their involvement will be achieved with improving the quality of the service they provide in

the company.

Keywords: Work motivation and Quality of service.
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Introduccion

A través de la presente investigacion se determina la existencia de una relacion entre
las variables de estudio, es decir entre la motivacién laboral y la calidad de servicios en la
Empresa Inversiones Portaimport S.A.C. - 2022, del cual se da inicio a varias interrogantes
relacionadas de como los colaboradores de una organizacion pueden ser determinantes en su
éxito y posicionamiento en el mercado, donde crecen y se desarrollan, como resultado de las
actividades funcionales que desarrollan de manera eficiente o simplemente por tener que
cumplirlas, de alli el rol de la motivacion laboral como un impulso que estimula el
desenvolvimiento eficiente en el desempefio y rendimiento del trabajador, el mismo que se
refleja en la calidad del servicio que presta y este a su vez en la satisfaccion y preferencia de
los clientes externos de una empresa.

Consecuentemente, se desarrolla la investigacion a fin de establecer dicha relacion
entre las categorias del tema de estudio, por lo que se formula el siguiente objetivo de
investigacion: Determinar como se relaciona la motivacion laboral con la calidad del servicio
en la Empresa Inversiones Portaimport SAC — 2022.

De manera que, se toma en consideracion al método general de la metodologia
cientifica, de tipo Aplicada por cuanto se busca dar uso practico a los conocimientos en la
solucion de los fendmenos identificados en la empresa objeto de estudio, de enfoque
Cuantitativo debido al uso de la estadistica y los métodos numéricos, como métodos
especificos a hipotético, deductivo, de nivel correlacional, con disefio de investigacion No
experimental - transeccional debido al acopio de data en un solo momento de tiempo;
teniendo a una poblacién y muestra tipo censo de 22 colaboradores de la empresa. Por
consiguiente, se utiliza a la técnica de investigacion Encuesta para acopiar datos, con sus
instrumentos los cuestionarios a fin de medir la motivacion laboral y la calidad del servicio;

ambos debidamente validados y confiabilizados.
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Por lo que, la investigacion cumplira con lo exigido por el vigente Reglamento
general de grados vy titulos de pre grado de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana Los Andes; considerando los siguientes capitulos:

En el Capitulo I denominado ‘“Planteamiento del problema” se desarrolla una
descripcion puntualizada de la realidad problematica que conlleva a la investigacion, se
consignan las delimitaciones, planteamiento de los enunciados del problema general y
especificos, las justificaciones, y la formulacion de los objetivos general y especificos.

En el Capitulo II, denominado “Marco tedrico” se presentan los antecedentes de
investigacion a nivel nacional e internacional, los mismos que han sido aceptados y
validados por la comunidad cientifica y colgados en su repositorio institucional, cerrando
este capitulo con las definiciones de términos.

Capitulo III, titulado “Hipotesis” se presentan las Hipotesis de la investigacion,
ademas de conceptualizar las variables consideradas en el tema de investigacion (motivacion
laboral y calidad de servicio) adicionalmente de desarrollar la operacionalizacién de las
categorias mediante una matriz.

En el Capitulo IV, denominado “Metodologia de la investigacion” se realiza la
estructura metodoldgica del estudio en consideracion al tipo, métodos, enfoque, nivel y
disefio de investigacidn, asi como considerar las técnicas e instrumentos de recopilacion de
data con sus respectivas fichas técnicas, previo a ser aplicadas a las unidades de analisis de
la poblacion y muestra seleccionada, ademas de mencionar las técnicas de recojo y
procesamiento de datos, culminando con consideraciones éticas.

En el Capitulo V, se analizan y presentan los resultados de la investigacion, mediante
tablas, y figuras estadisticas.
Capitulo VI, se considero las referencias bibliogréaficas utilizadas en la formulacion de

todo el trabajo de investigacion.



Xvi

Se culmina anexando todos los anexos y evidencias solicitadas por el documento

normativo de grados y titulos UPLA.
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CAPITULO |

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Mundialmente todas las organizaciones se vieron afectadas con la reciente crisis
econdmica vivida, como consecuencias de la coyuntura pandémica por el Covid 19., de
cuyos efectos negativos en el ambito empresarial termino por reflejarse en todos los
sectores econdmicos, de manera muy dura, como es el caso del sector comercial que como
efectos del aislamiento social obligatorio decretado por los gobiernos de los diferentes
paises, tuvieron que cerrar sus puntos de ventas, produciéndose problemas de liquidez,
desempleo y desmotivacion laboral en los colaboradores, al extremo de que muchas
empresas tuvieron que cerrar, por la imposibilidad de enfrentar un mercado que Unicamente
se orientaba a consumir articulos y productos de primera necesidad, para poder sobrevivir
tan terrible coyuntura. Grande, 1. (2018).

Consecuentemente, a la fecha tenemos a las organizaciones retomando sus
actividades y recuperandose gracias al compromiso e involucramiento de sus

colaboradores, considerados como el factor de éxito o fracaso organizacional; es aqui
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donde mantenerlos altamente motivados se convierte en un reto que tiene que asumir los
directivos y la empresa; puesto que se ha determinado que cuanto mas motivado este un
trabajador, entonces estos seran mas productivos, por lo que permanentemente se debe de
medir el nivel de motivacion de los trabajadores, teniendo en cuenta una serie de factores
de indole interno y externo al empleado; como es el caso en que vienen o no logrando sus
metas y objetivos personales y profesionales dentro de la empresa. De lo anterior, se
afirmar que el logro de objetivos y metas los mantiene ocupados, y motivados; sobre el
cual ponen el maximo de sus esfuerzos. De lo contrario, es necesario mencionar que si no
se toma en cuenta si vienen satisfaciendo sus necesidades y cumpliendo sus objetivos
dentro de la empresa, entonces las inversiones de fuertes cantidades de dinero no se
justificaran, debido a que los resultados seran negativos y no justificaran la inversién
realizada., lo que es peor aun ira en desmedro del mismo desempefio laboral del trabajador
y consecuentemente en contra de la organizacion. En consecuencia, es de necesidad

conocer que motiva y que no motiva a los colaboradores. Jefe, E. (2020).

Figura 1.

Aspectos que motivan y no motivan al trabajador en una Organizacion

Motivacion laboral

Lo que SI motiva Lo que NO motiva
N— N\

v Tener responsabilidad X Que te controlen todo el

v Tener autonomia tiempo

v Que te valoren x Problemas en las relaciones

+ Sentirte eficaz laborales

« Ser aceptado por el Una jerarquia torpe
equipo de trabajo Baja remuneracion

v Tener objetivos claros Estar desinformado

+ Un buen lider Falta de confianza

Falta de formacion y

capacitacion

X X X X X

Fuente: Word press 2021
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Por esta razon Molano, A. (2018) nos dice, que la motivacion, los incentivos y las
recompensas son de trascendencia en el éxito organizacional, debido a que se utilizan en la
orientacion de los esfuerzos del personal hacia el cumplimiento 6ptimo de la organizacion.
El tener que recompensar y motivar a los mejores trabajadores sin duda que incrementa la

productividad, siempre que sus objetivos y necesidades se estén cumpliendo.

En Latinoameérica, se viene experimentando cada vez con mas fuerza la globalizacion
de los mercados en todos los sectores econdmicos existentes., del cual no es ajeno el sector
comercial, el mismo que se viene caracterizando por la innovacion permanente, y la
competencia entre organizaciones de este sector, dentro del cual, el principal punto de
diferenciacion es la calidad garantizada de los servicios, en consideracion que los clientes
actuales lo exigen; Moliner, C. (2016) enfatiza que, la calidad de servicio se ha convertido
en la empresas la principal prioridad competitiva sobre el cual una empresa logra
diferenciarse de los demas. Por consiguiente, las empresas refieren que la obtencion de
niveles altos de produccidn, no es otra cosa sino el resultado de la buena calidad de servicio
que se brinda a los clientes de una empresa; Pero para obtener estos resultados
primeramente se debe lograr tener trabajadores motivados, debido a que es la Gnica via de
obtener el éxito. es decir, que la motivacion del personal y la calidad del servicio es una

herramienta estratégica para diferenciarse de la competencia directa.

El Per(, no ha sido ajeno a la coyuntura vivida por el Covid 19., del cual el sector
empresarial se viene también recuperando, asi como también los colaboradores que han
desarrollado niveles altos de ansiedad y desmotivacion laboral como consecuencia de la
pandemia vivida. Sin embargo, como es caracteristico en los trabajadores peruanos estos
vienen asumiendo nuevos retos laborales, debido a los cambios vertiginosos post pandemia

que se han hecho presentes en el ambito politico, econdmico, tecnoldgico, social, ambiental
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y comercial, sumandose los nuevos comportamientos de compra de los clientes y
consumidores, que exigen cambios sustanciales en la manera de prestar servicios en las
empresas. Torres, V. C. (2016)

Ahora bien, en este contexto, son los trabajadores quienes son el factor determinante
para garantizar la calidad de los servicios que se prestan en las empresas, por consiguiente
deben estar lo suficientemente motivados como para responder adecuadamente a las
exigencias del cliente y de las organizaciones, es decir, que deben sentirse valorados,
tomados en cuenta en la toma de decisiones de la empresa, ser capacitados, pagados con
equidad vy justicia, lograr sus metas y objetivos personales, profesionales y familiares,
adicionalmente de satisfacer sus deseos y necesidades de reconocimiento, autorrealizacion,

seguridad, afiliacion, y fisioldgicos, tal cual se observa en la figura.

Figura 2.

Factores que motivan a que los trabajadores sean mas productivos

¢Qué lo motivaria a ser atin mas productivo en su
empresa?

Aumento de salario — 39%
Mayor reconocimiento _ 52%

Mejor trato | (R /5%
Capacitaciones constantes | (R /5%

Mejor comunicacion — 48%

Fuente: QuestiéonPro
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Es de verse en los resultados de la figura que se han obtenido de la encuesta realizada
por la consultora Supera en diferentes departamentos de nuestro pais; que claramente los
encuestados refieren a tres factores motivantes de la productividad y el buen desempefio

en las empresas, siendo el reconocimiento, capacitaciones y la comunicacion.

De todo lo anterior, resulta que en la presente investigacion se observo y analizo a la
Empresa Inversiones Portaimport SAC., especializada en la venta al por mayor no
especializada de articulos y accesorios de bisuteria con mas de diez afios en el mercado
huancaino, ubicada en una zona altamente comercial y competitiva, en donde la frecuencia
de ventas y compras es altisima; sin embargo, se vienen recepcionado constantes quejas y
reclamos respecto a la calidad de los servicios prestados por los trabajadores, de quienes
los clientes indican que no estan capacitados como para servir eficientemente, ademas de
no generarles confianza, debido a que desde que ingresan al local sienten estar acosados
por la presencia del personal de ventas, adicionalmente de encontrarlos poco empaticos, y
desconocer las caracteristicas técnicas de los productos cuando los clientes solicitan
informacidn objetiva y veraz para elegir y decidir la compra, lo que repercute directamente
en las expectativas, percepcion y satisfaccién de los clientes que optan por ir a la
competencia; esta situacion preocupante va en desmedro de la reputacion y utilidades de la

organizacion.

De modo que, entre las posibles causas de esta realidad problematica se tendria a la
ausencia de capacitaciones dirigidas al personal que labora, ademas de no contar con
politicas adecuadas para motivar laboralmente al personal, y a la calidad de servicio, debido
a que no se viene valorando al esfuerzo y compromiso del personal, ademés de no estar
pagando unas remuneraciones que sean suficientes para cubran sus necesidades e

incentiven al involucramiento en favor de la empresa, y la débil comunicacion con los jefes;



22

dado que los trabajadores sienten que los directivos y duefios de la empresa solo estan
interesados en generar utilidades a toda costa, dejando de lado la importancia que significan
los trabajadores en el éxito organizacional.

De lo anterior, se colige que de no darse solucion a esta problematica, se estaria
garantizando que el personal que labora no mejore su desempefio laboral y por ende se siga
manteniendo la cuestionada calidad de servicio, asi como se afectaria a la cartera de
clientes, puesto que se estaria favoreciendo a la desercion, afectando a la imagen
institucional, del cual los competidores directos podrian estar sanado ventajas
competitivas; por lo expuesto, se ve la necesidad de realizar la investigacion a fin de

determinar la relacién o no entre las variables de estudio.

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial
La delimitacion del espacio en el cual se desarroll6 la investigacion, se circunscribe
a las instalaciones y punto de venta de la Empresa Inversiones Portaimport SAC., situado

en el Jr. Cajamarca N° 267 del cercado de Huancayo del departamento de Junin.

1.2.2. Delimitacion Temporal
La delimitacion en el tiempo, se circunscribe al periodo 2022, en el que se desarrollé

cada una de las etapas investigativas del presente estudio.

1.2.3. Delimitacién Conceptual o teméatica
El dominio teorico del presente estudio se desarrollo en consideracion a las dos
variables consideradas en el tema de investigacion: motivacion laboral y calidad del
servicio, y sus respectivas sub categorias e indicadores, como se detalla a continuacion:
Motivacion laboral (V1) con sus sub categorias: factores motivacionales y factores de

higiene.
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Calidad del servicio (V2) con sus sub categorias: Calidad del servicio, Tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

1.3. Formulacién del problema

1.3.1. Problema General
¢Como se relaciona la motivacion laboral con la calidad del servicio en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022?

1.3.2. Problemas Especificos

a. ¢Como se relaciona la motivacién laboral con los elementos tangibles en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022?

b. ¢Como se relaciona la motivacién laboral con la confiabilidad en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022?

c. ¢Como se relaciona la motivaciéon laboral con la capacidad de respuesta en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022?

d. ¢Como se relaciona la motivacion laboral con la seguridad en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 20227

e. ¢Como se relaciona la motivacion laboral con la empatia en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC - 20227

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Justificacion Social
Los resultados que se obtuvieron con la investigacion, seran de utilidad para hacer
frente a la realidad problematica que se presentan en las empresas del sector comercial de
esta localidad y de la Regidn Junin, respecto a la desmotivacién laboral en los trabajadores
como indicador del nivel bajo de desempefio e insatisfaccion laboral, que se refleja en la

mala calidad del servicio prestado que en muchos casos llevan al fracaso organizacional.
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En ese sentido, se presenta objetivamente aquellos factores responsables para generar la
motivacién en los colaboradores, asi como las dimensiones que se deben considerar para
prestar los servicios con calidad garantizada, lo que permitira el mejoramiento en el
compromiso, involucramiento y responsabilidad de los empleados para desenvolverse
laboralmente tal cual la empresa y sus directivos esperan; favoreciendo a la empresa, al
mismo personal y a los clientes externos. Consecuentemente se podra replicar en
organizaciones de otros sectores que deseen mejorar su nivel de rendimiento laboral e

incrementar la calidad de sus servicios.

1.4.2. Justificacion Tedrica

La estructura tedrica que se formula en el presente estudio, seré de utilidad para
complementar las teorias existentes relacionadas a la motivacion laboral y la calidad de
servicio, como las de Herzberg, F. quien sostiene que los trabajadores se sienten
motivados cuando realmente son retribuidos con equidad, y sobre el cual Zeithaml,
Parasuraman y Berry nos dicen que la calidad del servicio se garantiza; siempre que todo
el componente vivo de la empresa esté involucrado con sus actividades; lo que
I6gicamente contribuye en la mejora permanente de los servicios como resultado de lograr
niveles de motivacion alta en los empleados de una organizacion. Al mismo tiempo, la
investigacion sera una fuente viva de conocimiento tedrico cientifico, de utilidad en
investigaciones futuras que podran ser desarrolladas por académicos e interesados en

profundizar el tema estudiado.

1.4.3. Justificacién Metodoldgica
El estudio ofrece una estructura metodoldgica desarrollada en observancia a
procedimientos y técnicas cientificas, confiables y validadas por la comunidad cientifica,
la que puede ser considerada y mejorada en investigaciones; ademas para cumplir con los

propésitos de la investigacion se formularon dos instrumentos de recojo de informacion
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destinados a medir el comportamiento de la motivacion laboral y la calidad del servicio,
los mismos que son un aporte metodoldgico de importancia; asi mismo se ofrecen
matrices metodologicas para el tratamiento de cada una de las categorias y su categorias

de estudio.

1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General
Determinar como se relaciona la motivacion laboral con la calidad del servicio en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

a. Determinar como se relaciona la motivacion laboral con los elementos tangibles en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

b. Establecer cdmo se relaciona la motivacion laboral con la confiabilidad en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022.

c. Determinar cdmo se relaciona la motivacion laboral con la capacidad de respuesta en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

d. Establecer como se relaciona la motivacién laboral con la seguridad en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022.

e. Determinar como se relaciona la motivacion laboral con la empatia en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.
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CAPITULO Il

Marco teérico

2.1. Antecedentes del estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales
Palacios, S. (2022) en su tesis “La Motivacion y su influencia en la Productividad de los
Colaboradores de la Empresa Novartis de la ciudad de Guayaquil”., (tesis de maestria)
sustentada en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil — Ecuador,
con la finalidad de hacer un andlisis a la motivacion de los trabajadores de la empresa
Novartis de la ciudad de Guayaquil y como esta influye en la productividad. Usando una
metodologia de tipo no experimental, con corte transversal, disefio correlacional, y de
enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo, con un universo poblacional de 71
trabajadores y una muestra de 58 unidades de estudio; a quienes se aplicé la encuesta, y
los cuestionarios, cuya data recogida se procesé con el Microsoft Excel y SPSS Statistic

v.25y la Rho de Pearson. Concluyendo: a. La variable motivacion laboral es elemento de
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éxito organizacional que no debe de faltar en una empresa. Debido al papel de tener
satisfecho laboralmente al trabajador con sus funciones y puestos de trabajo, para de esta
manera incrementar los niveles de productividad en la empresa., b. Que, implementar
estrategias para motivar al personal resulta fundamental debido a que influye
directamente en los resultados empresariales. Ademas, se identificé que, los programas
de capacitacion tienen el fin de incrementar los niveles de productividad laboral
fortaleciendo sus habilidades y conocimientos impartidos diariamente en el desarrollo de
sus funciones., c. Se determino que las dimensiones de reconocimiento y necesidades de
afiliacion, son las que mas requieren ser atendidas por los jefes. Se comprobo la existencia
de correlacion entre la motivacion laboral y la productividad laboral con una relacion

positiva y directa debido a que se obtuvo una rho de Pearson de 0.705.

Proafio, E. (2022) en su tesis “Motivacion y desempefio en el area de produccion de la
“Corporacion Impactex Ltda.” en la era post covid-19”., (tesis de maestria) desarrollada
para la Universidad Técnica de Ambato, Ambato — Ecuador, con el objetivo general de
investigar ambas variables en el area de produccion de la “Corporacion Impactex Ltda.”
en la era post COVID-19. Utilizando una investigacion cuantitativa, de nivel
correlacional, de alcance inductivo, descriptivo, exploratoria y de modalidad de campo,
considerd a 60 operarios como poblacion y una muestra de 50 unidades, en quienes se
aplico a la encuesta, con los cuestionarios, de cuya data recopilada y previo analisis e
interpretacion se concluyd: a. Se determind que las motivaciones se agrupan en dos la
motivacién intrinseca que depende del interior del mismo trabajador y la motivacion
extrinseca que depende de factores externos al mismo colaborador; en ese sentido en la
pandemia por el Covid-19 se determin6 que los recursos economicos eran el motivante
necesario para subsistir a la coyuntura incierta del momento, y las motivaciones

trascendentales permitieron que las personas se impulsen en ayudar a otros, evitando ser
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indiferentes a la problematica de los demas., b. Que, los modelos motivacionales como la
Teoria de las necesidades logro, poder y afiliacion de McClelland son detonantes para al
desempefio laboral en los trabajadores, asi como la Teoria de los dos factores de
motivacion de Herzberg que se orientan en satisfacer laboralmente a los trabajadores, e

incrementar su rendimiento laboral como resultado de motivarlos en el trabajo.

Rodriguez, N. (2020) desarrollo su investigacion titulada “Anélisis de la motivacion
laboral de los funcionarios publicos: un estudio desde el Hospital General de Machava,
en Mozambique”; sustentada en la Universidad de Chile, considerando el siguiente
objetivo general de analizar la motivacion laboral de los funcionarios publicos del
Hospital General de Machava de Mozambique. Desarrollando una investigacion de
enfoque cuantitativo de tipo exploratorio, de método estadistico descriptivo, no
experimental, con una poblacion de 227 funcionarios y muestra 81 funcionarios que
rellenaron los cuestionarios de encuesta y las entrevistas; de cuya data procesada se
concluyd: a. Que, la motivacion laboral promueve al desarrollo de la ejecucion del trabajo
en los funcionarios del HGM, aportando valor y calidad a su funcion, y con ello, a los
beneficiarios del establecimiento. Es decir, funcionarios mas motivados entregan un
mejor servicio., b. Que, el 62,4% personal técnico de salud refiere sentirse muy motivado,
seguido de los profesionales médicos con un 60,0% Yy el personal administrativo, con un

59,4%.

Camarena, D. (2019); en su tesis “Motivacion laboral y su relacion con la Calidad del
servicio”., (tesis de maestria), para la Universidad Latina de Panama, con el objetivo de
conocer sobre la satisfaccion laboral y los factores que la determinan, la forma en que
puede medirse, la importancia que tiene para el desempefio del personal y la calidad del
servicio en el area de la salud. Para lo que utilizd un estudio descriptivo, con revision

bibliogréafica, no experimental-transaccional, utilizando a una poblacion y muestra de 72
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personal de salud, se utilizé a cuestionarios de encuesta, de cuyos datos procesados se
concluyd: a. Se determind que, a mayor grado de motivacion laboral, entonces el grado
de satisfaccion laboral del profesional o personal de la salud es mayor., b. Que, cuando
las personas no estan motivadas, se cree o se piensa que tampoco estaran satisfechos, de
tal manera, que el desempefio en su trabajo pudiera verse afectado, es decir, que la
satisfaccion va ligada a la motivacion; una persona satisfecha en su trabajo va a trabajar

motivado, una persona poco satisfecha es muy poco probable que trabaje motivado.

Vera, C. (2019) en su tesis desarrollada con el titulo “La Motivacion y su influencia en la
Satisfaccion laboral del personal de galletas PUIG”., presentada a la Universidad Catdlica
Andrés Bello de Caracas — Venezuela; con el siguiente proposito general de identificar
los factores de motivacion de Herzberg y cdmo influyen en el personal administrativo de
Galletas Puig. Utilizandose un método de estudio de tipo no experimental, de nivel
descriptivo, con una poblacion y muestra de 45 trabajadores 99 trabajadores entre
administrativos y el gerente administrativo, y una muestra de 49 unidades de analisis, se
aplico a la encuesta, y andlisis documental como técnicas de recojo de datos con sus
instrumentos, llegando a concluir: a. Que, los trabajadores de la empresa estudiada se
encuentran satisfechos laboralmente habiendo obtenido un 71%, de lo manifestado por
los encuestados; ademas indican que se encuentran moderadamente satisfechos en
relacién a las condiciones fisicas que ofrece las areas de trabajo y los beneficios sociales.,
b. Que, los factores extrinsecos necesitan mejorase en la compafiia, por cuanto no se
vienen aplicando correctamente y vienen generando cierto nivel de insatisfaccion en los
trabajadores causando a la vez desmotivacion reflejada en la satisfaccion laboral y la

calidad de su desempefio y atencién a los clientes.
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2.1.2 Antecedentes nacionales
Nuiiez, M. et al. (2021) en su investigacion realizada con el titulo “Motivacion laboral y
Calidad de servicio de la empresa GEINSA — Lima 2021”; para la Universidad
Tecnologica del Pert de Lima — Per(; con el objetivo general de Determinar la relacion
de la motivacion laboral y la calidad de servicio de la empresa Geinsa — Lima 2021.
Utilizandose un método de investigacion de tipo descriptivo- correlacional, de disefio no
experimental (transversal), poblacion de 119 trabajadores y muestra de 44 trabajadores
de laempresa GEINSA, en quienes se utilizé a la encuesta, y el cuestionario, para recoger
datos, de cuyo procesamiento se concluyo: a. Se determind la existencia de una relacion
directa al obtener un nivel alto de 87.1% entre motivacion laboral y calidad de servicio
de la empresa estudiada., b. En relacion a la motivacion de la dimension logros se
determind la existencia de una relacion directa con la calidad de servicio de la empresa
GEINSA - Lima 202., al obtener un p valor de 0.035 < 0.05 y un nivel bajo (31.8%)., c.
Que la dimension motivacién de poder tiene una relacion directa con la calidad de servicio
de laempresa GEINSA-Lima 2021., al obtener un p valor de 0.037 < 0.05 y un nivel bajo
(28.7%)., d. Que, la dimension motivacion de afiliacion tiene una relacion directa con la
calidad de servicio de la empresa GEINSA-Lima 2021., al obtener un p valor de 0.002 <

0.05 y un nivel medio (46.1%).

Gonzales, E. (2021) en su tesis “Motivacion Extrinseca y Desempefio Laboral de los
colaboradores del area de acopio de la Empresa Minera Yanaquihua S.A.C. Arequipa,
2019”; para la Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca — Peru, con el propdsito
de determinar la influencia de la motivacion extrinseca en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de acopio de la empresa mencionada. Metodologia de nivel
descriptivo, de tipo cuantitativo, aplicada, no experimental, con un universo poblacional

de so trabajadores mineros y una muestra de 27 mineros de la empresa referida, quienes
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participaron del llenado de los cuestionarios de encuesta, con lo que se recogieron los
datos de interés; que procesados con el Excel y SPSS v. 25 se llego a las conclusiones
siguientes: a. Hallado el coeficiente r de Pearson de 0.522 se determind que la motivacién
extrinseca influye moderada y positivamente en el desemperio laboral de los trabajadores
del &rea de acopio., b. Hallado el coeficiente r de Pearson de 0.608 se determiné que
politica salarial si influye en el desempefio laboral de los colaboradores del area de
acopio., c. Asimismo, obteniendo un coeficiente r de Pearson de 0.481 se determino que
las condiciones laborales influyen en el desempefio laboral de los colaboradores del area

de acopio.

Del Carpio, G. & Marin, D. (2020). en su tesis “Motivacion laboral y calidad del servicio
en un una empresa gastronémica de Santa Clara — Ate Vitarte, 2018”., (tesis de maestria)
desarrollado en la Universidad Privada del Norte de Lima — Per(; considerando como
objetivo primordial de determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y
la calidad del servicio., investigacion de tipo basico, de nivel descriptivo — correlacional,
cuantitativo, no experimental, de corte transeccional, con un universo poblacional de 52
colaboradores y 62 comensales, utilizando se al muestreo probabilistico, aplicAndose
técnica de la encuesta y sus cuestionarios; de cuya data procesada se concluyo: a. Se
determind la relacién positiva alta y significativa entre la motivacion laboral y la calidad
del servicio en la empresa referida (Rs de 0.792), lo que representa que el personal cuanto
mas motivado se encuentre, entonces su actitud y compromiso serd mejor y por lo tanto
mejor el desarrollo de sus actividades laborales., b. En relacién a las expectativas
laborales de los empleados se determind que existe una relacién directa con la calidad del
servicio en la empresa gastrondémica, al hallarse un Rho de Spearman de 0.743,
demostrandose la correlacion positiva moderada. Es decir, que los trabajadores se

involucran activamente en conseguir los objetivos institucionales, siempre que se sientan
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seguros y comodos con sus labores y la empresa, del cual directamente son beneficiarios
los clientes., ¢. Que, las condiciones laborales se relacionan moderada y directamente con
la variable calidad del servicio, al obtener un Rho de Spearman de 0.677, es decir, que, si
los trabajadores cumplen sus funciones en condiciones laborales sanas y con las
facilidades que requieren, entonces tendran una mejor performance en sus horas de
trabajo, y brindaran la atencion cumpliendo los estandares de calidad en favor de los
clientes., d. Que la dimension reconocimiento laboral se relaciona de manera directa y
alta con la calidad del servicio en la empresa gastronomica, al obtener un Rho de
Spearman 0.855, es decir, que cuando el personal se siente reconocido y valorado
entonces mejor atiende al cliente, debido a que cuanto mas reconocidos se siente por sus

compafieros o jefes, entonces se muestran mas predispuestos a desempefiarse mejor.

Gonzales, L. (2019); en su tesis “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion
de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa
2018”., (tesis de maestria) de la Universidad Tecnolodgica del Pert, cuyo proposito fue
determinar la existencia de relacion entre ambas variables de estudio. Utilizdndose una
metodologia de tipo basica, de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
descriptiva, correlacional; con una poblacién de 385 clientes y muestra de 79 clientes;
aplicandose la técnica encuesta y observacion, y sus instrumentos cuestionarios y ficha
de observacion, concluyendo: Que en ambas variables calidad de servicio y satisfaccion
del cliente; se ha determinado la existencia de una relacion positiva y alta al obtener un
Rho Sperman de 0.507 con un nivel de significancia de 0,000. Por lo que, la calidad de
servicio es determinante en la satisfaccion de los clientes, es decir, que el buen trato,
rapidez en la atencion, puntualidad en la entrega de los platos, la salubridad e higiene de

los locales, repercuten positiva o negativamente en los comensales; por lo que se debe de
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mejorar las dimensiones de la calidad de servicio a fin de influir positivamente en la

percepcion y expectativas de los consumidores y generarles satisfaccion.

Arbaiil, K. (2019), en su tesis “La Calidad de servicio como efecto de la Motivaciéon
institucional en el area comercial de la empresa Aseguradora Pacifico Seguros”,
desarrollado para la Universidad Tecnologica del Perd; con el objetivo general de
delimitar la calidad de servicio y el efecto de motivacion institucional., utilizando el al
método inductivo, no experimental, de tipo aplicada, descriptiva; considerando a una
poblacién y muestra conformada por dos gerentes del area comercial, a quienes se
entrevistaron (técnica de recojo de datos) a través de las fichas de entrevista estructurada,
de cuyos datos recopilados se concluyo6 que en la compafiia aseguradora no existe un plan
adecuado de motivacion institucional que permita generar satisfaccion laboral en
colaboradores y de esta manera lograr en ellos su identificacién con el cumplimiento de
sus funciones y con la organizacion., b. Que, pese a que la compafiia seguradora ofrece a
su personal un ambiente laboral sano, capacitaciones, adecuada comunicacion es evidente
que el personal no se sienta comprometido, debido a que no se sienten realmente
valorados y reconocidos., c. Se ha determinado que la motivacion institucional se
relaciona directamente con la calidad de servicio, por lo que, se refleja en los resultados
de la encuestadora Ipsos, que mide la calidad prestada en los servicios de este tipo de
compafiias, que segun el ranking anual estd muy por debajo de lo establecido por la misma
aseguradora, infiriendo que se deben de realizar mejoras relacionadas a los principales
motivadores para que el personal se desenvuelva eficientemente y maximice la calidad

en el servicio, evitando y disminuyendo los reclamos por parte de los usuarios.
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2.2. Bases teoricos o cientificas:
2.2.1. Motivacion laboral
2.2.1.1. Definiciones:
Jefe, E. (2020) define que la motivacién “esta considera en las organizaciones,
como aquel primer paso que conlleva a los empleados a accionar para alcanzar

eficazmente con objetivos propuestos”. (p.72)

Herzberg, F. (2009) sostiene que “los trabajadores realmente se sienten motivados
cuando sienten que su esfuerzo realizado es realmente retribuido con equidad, la misma
que es comparada con la de otro trabajador y si no existen diferencias entonces percibe

la equidad y la motivacion justa”. (p. 39)

Para Reeve, J. (2019) la motivacion resulta “de la interaccion existente entre el
trabajador y el contexto que lo rodea., es decir que los resultados conseguidos por esta

interaccion es lo que va motivar o desmotivar al trabajador”. (p. 148)

Salazar, C. (2018) menciona que la motivaciéon “son aquellos procesos
relacionados a la intensidad, compromiso, direccion y persistencia en los esfuerzos que

realiza un trabajador con el propésito de conseguir sus metas asignadas. (p. 79)

De lo anterior, se puede realizar la siguiente conclusion, que el personal de una
organizacion requiere de acciones destinadas a mantenerlas motivadas, con el fin de
orientarlas a que alcancen sus metas y objetivos, vale decir, que es responsabilidad de
los directivos en mantenerlos motivados y empujarlos con acciones que los incentiven
como valorarlos, premiarlos, ascenderlos, darles reconocimiento y participacién en la
solucion de problemas, entre otras acciones que conduzcan al buen desempefio e
involucramiento con la empresa. Por lo que los directivos deben tener y disefiar

estrategias claras sobre la motivacion del personal.
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2.2.1.2. Importancia de la motivacion laboral

Jefe, E. (2020) refiere que el nivel de motivacion laboral en los colaboradores de
una empresa, tiene repercusion directa en su desempefio y productividad laboral, por lo
que, la motivacion laboral se convierte en el factor central del desempefio y
productividad, que son elementos que conllevan al éxito de cualquier organizacion, vale
decir, que cuanto mas motivados ya que un alto grado de motivacion laboral incrementa
la determinacidn con el que los colaboradores cumplan eficientemente con sus funciones
y responsabilidades, favoreciendo al incremento de su productividad.

Por lo anterior, se debe considerar que la motivacion es el factor de mas
importancia en el contexto de trabajo y uno de los nada faciles de manejar y de evaluar,
sin embargo, se debe realizar por cuanto es el camino al éxito organizacional y el
desarrollo sostenible de un pais. Este mismo autor, refiere que cuando una empresa se
preocupa por motivar a su personal, esta mejora en todo sentido, al extremo de elevar
su imagen institucional y sacar ventajas comparativas con sus competidores mas
cercanos, ademas de conseguir otros beneficios como:

- Se incrementa la responsabilidad y el compromiso con la empresa.
- Se incrementa el rendimiento laboral del personal motivado.

- Se incentiva la innovacion y a las habilidades creativas.

- Disminuyen los accidentes laborales.

- Mejora el trabajo coordinado y en equipo.

- Se mejora las relaciones entre trabajadores.

- Se vuelven méas competitivos laboralmente.

- Se fomenta la competitividad empresarial.

- Mejora la imagen corporativa de la empresa. (p. 65)
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2.2.1.3. ¢ Qué es el ciclo motivacional?

Para Reeve, J. (2019) sostiene que la motivacion humana tiene un caracter ciclico
debido a que la satisfaccion de las necesidades de los trabajadores es transitoria, ya que
siempre aparecen nuevas necesidades, volviendo a repetirse la necesidad de
satisfacerlos. Por lo que, el comportamiento de una persona esta basada en solucionar
problemas y satisfacer necesidades que van apareciendo en el camino, sino se satisfacen
aparecen las tensiones y las insatisfacciones lo que repercute en el comportamiento y
las acciones. Entonces, es de necesidad encontrar un equilibrio de manera que el
comportamiento o accion sea eficaz.

De modo que, el ciclo motivacional se inicia en el equilibrio interno que consiguen
las personas, sobre la base de un estimulo o incentivo, del que posteriormente aparecen
las necesidades, las tensiones, de lo que deriva el comportamiento y las acciones

laborales. (p. 69)

2.2.1.4. La motivacion y sus principios mas elementales
Jefe, E. (2020). menciona a cinco principios sobre el cual se deben de desarrollar

las acciones destinadas a motivar a los trabajadores en una organizacion:

- En una organizacion siempre estaran presentes factores que motivan y factores que
desmotivan.

- El factor que méas motiva es el mismo trabajo, por lo tanto, debe ser de agrado del
trabajador y nada rutinario.

- La motivacién se relaciona con la capacidad de gestion y liderazgo de los directivos.

- La motivacion se relaciona con el cumplimiento de las metas y objetivos claros,
alcanzables, y retadores.

- La motivacion estara estrechamente relacionada con el reconocimiento y la

valoracion. (p. 33)
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2.2.1.5. Teorias de la motivacion

A. Teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow: por el que, este autor

considera que la motivacion es el conjunto de necesidades debidamente jerarquizadas

que tiene una persona, las mismas que se relacionan con el nivel de motivacion,

siendo las siguientes:

Necesidades basicas: de naturaleza basica y consideradas imprescindibles a la
supervivencia del ser humano.

Necesidades de seguridad: necesarias para proteger a las personas frente a peligros
a los que el ser humano esta expuesto.

Necesidades de relacion social: son las que aparecen frente a la necesidad de vivir
acompariados, en un grupo social, asi como brindar afecto y también recibirlas, es
decir, convivir con otros, comunicandose y generando relaciones amicales.
Necesidades de autoestima: por la necesidad de las personas en ser reconocidas y
estimadas socialmente y personalmente, como también ser auto valorados y
respetados por los demas.

Necesidades de auto realizacion: consideradas también como necesidades de auto
superacion, por lo que desarrollan a lo maximo todo su potencial, creatividad y

talento.

B. Teoria bifactorial del psicélogo Herzberg: quien menciona a dos factores que se

relacionan con la motivacion:

Los factores de higiene, las que estan directamente asociados a la insatisfaccion y
a los motivantes externos al colaborador.

Los factores motivadores, que estan directamente asociados a la satisfaccion, y
estan basados también el equilibrio que debe de haber entre los factores de higiene

y los motivadores. Es decir, que, si el trabajador cumple sus funciones en un
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contexto inadecuado, con un clima insano, sin disposicion de recursos, entonces
sentird sensaciones de insatisfaccion laboral. Pero si mejoran esas condiciones
laborales externas, entonces el trabajador sentira satisfaccion y se sentira
motivado.
C. Teoria de las expectativas de Vroom, V. (1964): afirma que la motivacién es el

resultado de tres factores:

- Lavalencia, es la preferencia que tienen las personas para alcanzar algo una cosa.

- Laexpectativa, entendida como la conviccidn de que los esfuerzos laborales seran
retribuidos por considerarse un buen desempefio y exitoso.

- Lainstrumentalidad, es la idea del empleado en recibir una recompensa en contra
parte a su trabajo.

Asi mismo, plantea a tres tipos de relaciones, que se relaciona y conectan a los
factores mencionados anteriormente y es la relacion esfuerzo — desempefio, la
relacion desempefio — recompensa y la relacion recompensa — metas personales.

Concluyentemente, esta teoria enfatiza en que los trabajadores se sienten
motivados e incrementan su desempefio laboral, siempre que sus esfuerzos sean

recompensados, y a la vez cumplan o logren sus metas personales. (p. 161)

2.2.1.6. Tipos de motivacion
Segun Herzberg (2009) los tipos de motivacién laboral estan divididas en dos,
siendo la motivacion extrinseca e intrinseca, las que se desarrollan seguidamente:

A. La motivacion extrinseca: son todos aquellos factores intervinientes en la motivacion
pero que estan fuera del individuo. Su finalidad es premiar al buen desempefio de un
empelado a través de incentivos econémicos.

Estos factores extrinsecos son las remuneraciones, alicientes econdmicos,

incentivos no dinerarios, programas de proteccion laboral, beneficios sociales,
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aumentos, ascensos, que reciben los trabajadores a cambio de realizar sus labores
dentro de una organizacion. (p. 83)

B. La motivacion intrinseca: son factores internos que intervienen en las personas y que
se relacionan con su propia satisfaccion, como el involucramiento, responsabilidad,
auto reconocimiento; por lo que se clasifica en:

- Necesidades: necesarias para vivir y el bienestar y desarrollo de las personas, entre
las que tenemos a la sed, hambre, pertinencia, recompensa.

- Cogniciones: son los procesos mentales propias de la persona, como las creencias,
pensamientos, auto conceptos y expectativas, asi como percepciones.

- Emociones: son aspectos subjetivos, funcionales o expresivos, como la risa,

alegria, tristeza, sentimientos, disposiciones fisioldgicas entre otras. (p. 85)

2.2.1.7. Factores de la motivacion laboral
Herzberg, F. (2009), justifica a los dos factores que explican la motivacion en los
trabajadores de una organizacion:

- Los factores de higiene o de mantenimiento. - Son aquellos considerados como no
motivantes y por lo tanto producen insatisfaccion, como un ambiente laboral insano,
bajos salarios, nulas politicas de incentivo, entre otros.

- Los factores motivacionales. - Son aquellos factores que influyen directamente en la
motivacion del trabajador como las promociones Yy ascensos laborales,
reconocimientos, la valoracion. (p. 179)

Mc Clelland, D. (1989), plantea los siguientes factores motivacionales que
influyen en los trabajadores:

- Las necesidades de logro. — Consideradas como aquellos afanes de las personas que

los motivan para alcanzar objetivos y demostrar su competencia.
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- La necesidad de afiliacion. — relacionadas con las necesidades de amor y afecto, y la
necesidad de interactuar con sus semejantes como parte de la sociedad.
- Las necesidades de poder. — Lo que reflejan el interés de las personas por ejercer el

control o liderar en el trabajo. (p.78)

2.2.1.8. Tipos de motivacion
Segun, Herzberg, F. (2009) considera que los trabajadores en una organizacion
dependen de las siguientes dimensiones motivacionales:

- Factores higiénicos: son las condiciones del entorno del trabajador, entre las que se
considera a las condiciones fisicas y ambientales laborales, las remuneraciones, los
beneficios laborales sociales, las politicas de incentivo, el tipo gestion y supervision,
clima laboral, reglamentos internos, entre otros. Aun asi, estos factores son limitados
en como para influir en el comportamiento laboral, debido a que no logra elevar la
satisfaccion. De ser precarios, generan insatisfaccion. (p. 127)

- Factores motivadores: relacionados con el contenido del cargo, los deberes, las tareas
y el cargo en si; a diferencia de los otros factores este si produce un efecto de
satisfaccion duradera e influye en la productividad laboral. La motivacion esta ligada
a sentimientos de desarrollo y crecimiento, realizacion, y reconocimiento

profesional, por lo que elevan la satisfaccion laboral. (p. 129)

2.2.2. Calidad de servicio
2.2.2.1. Definiciones:
Herrera, J. (2018) manifiesta, que la calidad en el servicio “son todos aquellos
procesos destinados a satisfacer a los clientes y que compromete a toda la empresa como
resultado de sus valores corporativos, actitudes y comportamientos adecuados que se

desarrollan para servir al cliente”. (p. 130)
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Segun Riveros, P. (2017) menciona que la calidad de servicio es:
Es aquel habito institucionalizado y practicado por una empresa que ha
interpretado las necesidades y expectativas reales de sus clientes,
consecuentemente prestan un servicio oportuno, accesible, agil, y confiable,
donde los clientes se sientan comprendido, atendido, servidos y sorprendidos,

respondiendo con mayores compras Yy utilidades para la organizacion. (p. 61)

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2008) sostiene que la calidad del servicio
“genera multiples beneficios para una empresa, como la retencion y la fidelizacion de
los clientes, en consecuencia, hablaran positivamente de la empresa. Es decir, que la
calidad del servicio es un factor importante cuando se trata de evaluar la satisfaccion del

cliente”. (p. 417)

Kotler, P. (2012); nos dice que la calidad de servicio “es cualquier actividad o
beneficio que una empresa ofrece a sus clientes; por lo general son de naturaleza
intangible, pero que cumplen y responden a las expectativas que tienen los clientes

respecto a que tan bien el servicio logra satisfacer sus deseos y necesidades” (p. 97)

Concluyentemente de lo dicho, se pude considerar a la calidad del servicio como
un modelo util en el disefio de estrategias orientadas a satisfacer los deseos y necesidades
de los clientes, en la experiencia de compra; y como resultado de las brechas entre la

experiencia y las expectativas del cliente.

2.2.2.2. Importancia de la calidad de servicio
Herrera, J. (2018) considera que la importancia de la calidad del servicio esta
estrechamente relacionada con el proceso de planificacion y los controles que realizan
los directivos y responsables de la empresa, por cuanto deben estar permanentemente

dirigidos a generar satisfaccion de los clientes. Esto, porque un cliente satisfecho con la
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calidad del servicio que recibe de su empresa proveedora sin duda volvera a comprar en
el punto de venta, ademas de retroalimentar y ofrecer informacién sincera de sus
experiencias y percepciones acerca de los servicios y empresa, sobre el cual se pueden
seguir mejorando el formato de los productos. Por lo que se puede afirmar enfaticamente

que el servicio al cliente es fundamental en la experiencia del consumidor. (p. 274)

De la misma manera Kaotller, P. (2012), confirma lo antes dicho, al afirmar que la
calidad de servicio busca satisfacer las necesidades de los clientes, como resultado de
minimizar los errores o fallos en los productos y servicios, ofrecidos al mercado.
Ademas, refiere que la calidad del servicio depende principalmente de la excelencia de

dos puntos principales: disefio de los bienes y servicios, y control de la calidad. (p. 82)

2.2.2.3. Teorias de la calidad de servicio
A. La Escuela Nérdica de la Calidad del Servicio de Gronroos (1982): es la pionera de
los modelos de calidad del servicio, llegando a proponer “el Modelo de la Imagen
para gestionar la calidad del servicio percibida” descansando en las dimensiones
siguientes:

- Ladimension técnica o disefio del servicio: en la que resulta importante hacer una
valoraciéon adecuada y correcta respecto a lo que esperan los clientes de su
empresa proveedora.

- La dimension funcional o de realizacion del mismo, que representa a la realidad
del como se presta u ofrece el servicio a los clientes.

Son estas dos dimensiones que repercuten en la imagen organizacional, afectando
directamente a la calidad del servicio percibido por los clientes.

Esta escuela mantiene la posicion de que mientras se evalué correctamente la
calidad percibida entonces se podra calificar la calidad experimentada del cliente

y sobre el cual se podra responder mejor a las expectativas del cliente, es decir,
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satisfacerlos plenamente. Ademas, nos indica como es que el exceso de
expectativas puede generar problemas al momento de hacer una evaluacién a la

calidad del servicio prestado.

B. La Escuela Norteamericana de la Calidad del Servicio de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985, 1988): donde se enfatizo que la calidad del servicio es el resultado del
juicio global del cliente respecto a la excelencia o superioridad del servicio que surge
de la comparacion entre las expectativas previas y las percepciones. Este modelo es
denominado como Modelo de las Deficiencias o de los cinco Gaps:

Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos.
Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o
normas de calidad.
Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion
del servicio.
Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio
y las percepciones que tiene del servicio.

Luego de algunas investigaciones y evaluaciones, tomando como base el
concepto de la calidad del servicio percibido, desarrollaron un instrumento que

permite cuantificar la calidad del servicio denominado SERVQUAL. (p. 132)

2.2.2.4. SERVQUAL y la medicion de la calidad de servicio
Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2008); esta herramienta de medicion
SERVQUAL de la calidad del servicio, tiene en consideracion a las siguientes

dimensiones de la calidad:
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- Elementos tangibles: es la parte visible que acompafia a toda la oferta del servicio. es
la intencion de tangibilizar lo intangible, como la apariencia de las instalaciones,
ambientacion de oficinas, equipos, presentacion del personal y materiales de
comunicacion. Todos los elementos tangibles transmiten representaciones fisicas o
iméagenes del servicio a los clientes sobre el cual ellos evaluar mejor la calidad.

- Capacidad de respuesta: es la capacidad y disponibilidad de los trabajadores en
ayudar a los clientes, responder rapidamente a la solicitud y exigencias del cliente,
resolver sus quejas, problemas y consultas.

- Confiabilidad: es aquella capacidad para prestar los servicios prometidos tal cual se
ha ofrecido a los clientes, con formalidad y exactitud. Es decir, que debe brindarse el
servicio de manera correcta desde un inicio, sin obviar nada de lo que se le ha
prometido a través de los spots publicitarios.

- Seguridad: es la capacidad para generar un ambiente de confianza y seguridad entre
los trabajadores y los clientes, de manera que se construya un contexto sano en donde
el usuario se sienta parte de la empresa.

- Empatia, es la capacidad para personalizar la atencion al cliente de manera

respetuosa, amable, cordial. (pp. 132-136)

2.2.2.5. Mandamientos de la calidad del servicio al cliente
Segun Herrera, J. (2018) segun la posicién de este autor, las empresas ubican a los
clientes como la piedra angular en la filosofia de sus negocios y en sus planes
estratégicos; sin embargo, no todas estan dispuestas a orientar todos sus esfuerzos a la
satisfaccion de ellos sino Gnicamente a ser productivos y altamente rentables; en ese
sentido es necesario que las organizaciones, consideren los siguientes mandamientos:
a. Los clientes son la razén de existir de una organizacién y esta por encima de todas

las cosas.
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b. No existe lo dificil cuando realmente se quiere satisfacer al cliente, es decir, que con
un poco de sacrificio se logra cumplir sus deseos y necesidades.

c. Se debe cumplir con todo lo que se promete al cliente, de lo contrario se sienten
engafiados y se van.

d. Para satisfacer al cliente, se tiene que brindarles mas de lo que ellos esperan de su
proveedor. Pero para esto se tiene que conocer que es lo que le agrada y desagrada.

e. Se debe marcar la diferencia respecto a lo que la competencia ofrece al mercado, es
decir hacer lo que otros no hacen a fin de retenerlos.

f. Si se falla en algo, entonces todo el formato de servicio o producto también falla, se
debe de ser muy exigente respecto a evitar fallos en los procesos de atencién al
cliente.

g. Se debe satisfacer a los clientes internos para que estos reviertan su satisfaccion a los
clientes externos.

h. La mejor sentencia respecto a la calidad del producto que se brinda al cliente, lo
emiten los mismos clientes, sobre el cual deciden retornar a comprar.

i. Siempre hay algo que mejorar en el formato que se brinda al cliente, a pesar de que
se cumplan con las exigencias del cliente. Siempre es bueno innovar y replantear en
base a que los gustos y preferencias evolucionan en el tiempo.

J. Satisfacer al cliente es el resultado del buen trabajo y compromiso de tos quienes

conforman la empresa. (p. 121)

2.2.2.6. Como se mide la Calidad de servicio
Riveros, P. (2017) nos dice que, si la organizacion pretende medir la satisfaccion
de sus usuarios Yy clientes, ademas de utilizar preguntas sencillas, se pueden utilizar
métodos directos como las encuestas porque tienen la ventaja de la flexibilidad entre

entrevistadores y encuestados. Para los métodos indirectos contamos con sistemas de



46

quejas, sugerencias y propuestas a través de los cuales los usuarios o clientes pueden
expresar sus quejas. También tenemos compradores habituales que indican sus

preferencias de compra y satisfaccion.

2.2.2.7. Dimensiones del Clima organizacional

2.3.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (2008) son las siguientes dimensiones las que

conforman la calidad del servicio:

Elementos tangibles: refiere a las apariencias fisicas, de las infraestructuras, oficinas,
instalaciones, equipos, materiales, presentacion de personal de la empresa
proveedora.

- Confiabilidad: es la habilidad y capacidad para brindar un servicio tal cual se le ha
prometido al cliente y de manera confiable y cuidadosa.

- Capacidad de respuesta: es aquella predisposicion por parte de los trabajadores en
querer servir bien a los clientes, como atencion rapida, responder y solucionar
problemas y quejas, hacerlos sentir especiales para la empresa.

- Seguridad: son aquellas aptitudes, conocimientos, y atencion de parte del personal
para inspirar credibilidad y confianza.

- Empatia: es la capacidad de personalizar la atencién y el servicio al cliente, en

concordancia a los deseos y necesidades de los clientes. (p.46)

Marco Conceptual

. Motivacion laboral: son aquellos procesos relacionados a la intensidad, compromiso,

direccion y persistencia en los esfuerzos que realiza un trabajador con el proposito de

conseguir sus metas asignadas.

- Capacitacion: proceso que se desarrolla segin necesidad organizacional con el
propdsito de mejorar capacidades, actitudes, conocimientos, y aptitudes de los

trabajadores en una organizacion.
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Factores higiénicos: son las condiciones del entorno del trabajador, entre las que se
considera a las condiciones fisicas y ambientales laborales, las remuneraciones, los
beneficios laborales sociales, las politicas de incentivo, el tipo gestion y supervision,
clima laboral, reglamentos internos, entre otros. Herzberg, F. (2009)

Factores motivadores: relacionados con el contenido del cargo, los deberes, las tareas
y el cargo en si; a diferencia de los otros factores este si produce un efecto de
satisfaccion duradera e influye en la productividad laboral. La motivacion esta ligada
a sentimientos de desarrollo y crecimiento, realizacion, y reconocimiento
profesional, por lo que elevan la satisfaccion laboral. Herzberg, F. (2009)
Motivacion: son aquellas acciones o actividades destinadas a incentivar y mantener
contentos al personal de una empresa, con el fin de incrementar su compromiso para
con sus funciones y la organizacion. Herzberg F, Mausner B, Snyderman B. (2018)
Motivo: son las razones que justifican el accionar de las personas. Ramirez, M.

(2018).

B. Calidad del servicio: es cualquier actividad o beneficio que una empresa ofrece a sus

clientes; por lo general son de naturaleza intangible, pero que cumplen y responden a

las expectativas que tienen los clientes respecto a que tan bien el servicio logra satisfacer

sus deseos y necesidades. Kotler, P. (2012)

Elementos tangibles: refiere a las apariencias fisicas, de las infraestructuras, oficinas,
instalaciones, equipos, materiales, presentacion de personal de la empresa
proveedora. Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2008)

Confiabilidad: es la habilidad y capacidad para brindar un servicio tal cual se le ha
prometido al cliente y de manera confiable y cuidadosa. Zeithaml, Parasuraman y

Berry, (2008)
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Capacidad de respuesta: es aquella predisposicion por parte de los trabajadores en
querer servir bien a los clientes, como atencion rapida, responder y solucionar
problemas y quejas, hacerlos sentir especiales para la empresa. Zeithaml,
Parasuraman y Berry, (2008)

Seguridad: son aquellas aptitudes, conocimientos, y atencion de parte del personal
para inspirar credibilidad y confianza. Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2008)
Empatia: es la capacidad de personalizar la atencién y el servicio al cliente, en
concordancia a los deseos y necesidades de los clientes. Zeithaml, Parasuraman y

Berry, (2008)
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CAPITULO 111

Hipotesis

3.1. Hipotesis General:
La motivacion laboral se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

3.2. Hipdtesis Especificas:

a. La motivacion laboral se relaciona significativamente con los elementos tangibles en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

b. La motivacion laboral se relaciona significativamente con la confiabilidad en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

c. La motivacion laboral se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en
la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

d. La motivacion laboral se relaciona significativamente con la seguridad en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022.

e. La motivacion laboral se relaciona significativamente con la empatia en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.
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3.3. Variables de la Investigacion y operacionalizacion:
3.3.1. Definicion conceptual
V1 = Motivacion laboral
Herzberg, F. (2009) sostiene que “los trabajadores realmente se sienten motivados
cuando sienten que su esfuerzo realizado es realmente retribuido con equidad, la misma
que es comparada con la de otro trabajador y si no existen diferencias entonces percibe

la equidad y la motivacion justa”. (p. 39)

V2 = Calidad de servicio
Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2008) sostiene que la calidad del servicio
“genera multiples beneficios para una empresa, como la retencion y la fidelizacion de
los clientes, en consecuencia, hablaran positivamente de la empresa. Es decir, que la
calidad del servicio es un factor importante cuando se trata de evaluar la satisfaccion del

cliente”. (p. 417).
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Items Escala
conceptual Operacional de
medicion
1. Reconocimientos al
buen desempefio.
Herzbera. F 2. Desarrollo personal.
erzberg, - 3. Asensos y
(2009) sostiene promociones.
que “los 4. Reconocimiento
. moral al  buen
trabajadores ~
desempefio.
realmente se La V1 5. Incentivos 1,2,
sienten motivacion Factores econémicos al g g
motivados laboral s motivacionales cumplimiento  de 78
. . metas. 9 10
cuando sienten | medird con el 6. Valoracién al T
gue su esfuerzo | instrumento esfuerzo y
realizado es cuestionario de compromlso.
_ 7. Oportunidades para
Variable 1 | realmente encuesta crecer
Motivacion retribuido con | elaborado en proffas_lona?llmente. Ordinal
laboral | equidad, la consideracion 8. Participacion en la Tipo
_ | toma de decisiones y Likert
mismaquees |a as solucion de
comparada con | dimensiones: problemas.
la de otro factores
. . — 9. Condiciones
trabajador y si | motivacionales
laborales.
no existen y factores de 10. Ambiente laboral.
diferencias higiene con 20 11. Cultura
entonces items. org:fmlzamonal._ ]
. Factores 12. Calidad de gestion. 11,
percibe la de 13. Remuneraciones 12, 13,
equidad y la higiene justas y equitativas. | 14,15,
16, 17,
motivacion 14. Adecuadas 18 19
relaciones laborales. 2’0 ’

justa”. (p. 39)

15.

16.
17.

Trabajo coordinado
y en equipo.
Beneficios sociales.
Formalizacion
laboral y planillas.
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Items Escala
conceptual Operacional de
medicion
1. Instalaciones amplias y
cémodas.
2. Ambientacion y
luminosidad adecuada.
Tangibilidad 3. Local contra | 12,3,
., " 4,
contaminacion auditiva.
Zeithaml, 4. Apariencia y pulcridad en
Parasuraman y los trabajadores.
Berry, (2008) 5. Experiencia en la atencion
. al cliente.
sostiene que la -
lidad del 6. Habilidad para prestar
calida e L
servicios sin errores.
SCrvIclo genera Confiabilidad 7. Nivel de cumplimientodel | 5,6,7,
i i onfiabilida
multiples La V2 calidad de servicio prometido. 89
beneficios  para | SeVIcl0 se 8. Ejecucion  fiable y
medird con el . .
una empresa, | cuidadosa del servicio.
como la retencién |nstru.ment.o J 9. Respuesta inmediata a la
Variable 2 | y |a fidelizacion de cuestionario - de solicitud de los clientes. Ordinal
encuesta 10. Predisposicion a servir al :
Calidad del | los clientes, en - Fredisposicion a servir a Tipo
. elaborado en . .
Servicio : cliente. Likert
consecuencia, consideracién a L .
11. Comunicacion asertiva.
hablaran las dimensiones: .
12. Prestar  servicios  de
positivamente de | Tangibilidad, manera ripida y
confiabilidad, i
la empresa. Es CarpaCIdaCti de adecuada. 1(2) i:l),
decir ue la capacidad de espuesta . . e
v q 13. Capacidad para orientar y 14.
. respuesta, .
calidad del P solucionar dudas de los
seguridad .
servicio es un ’ y 2;/ clientes.
empatia., con -
factor importante oms 14. Conocimiento pleno de
cuando se trata de los productos.
evaluar la 15. Profesionalismo en el
tisfaccid del desenvolvimiento laboral.
satisfaccion e
. 16. Seguridad y confianza del
cliente”. (p. 417) punto de venta, 5 16
Seguridad 17. Calidad garantizada de | 17,18.
los productos.
18. Habilidad para inspirar
confianza y credibilidad.
19. Trato cortes, amable y
Empatia respetuoso. 19,20
20. Cutinizacién en la
atencion al cliente.
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CAPITULO IV

Metodologia

4.1. Método de investigacion
4.1.1. Método general:

Como método general de la presente investigacion se tiene al método cientifico, del
cual se consideran las técnicas, procedimientos y pasos validados con los que se cumplio
con los objetivos de investigacién propuestos y dar respuesta a los enunciados
problematicos del presente estudio; en relacién a la motivacién laboral y a la calidad del
servicio con el fin de llegar al conocimiento valido desde el punto de vista de la ciencia;

garantizando su reproductividad y falsabilidad.

Desde el punto, de vista del investigador Bernal, C. (2018); este método general
“considera una serie de fases y procedimientos organizados como son el planteamiento
del problema, contrastacion de hipdtesis, y deméas operaciones que buscan obtener el
conocimiento cientifico de una realidad, para posteriormente ser verificada, y obteniendo

su rigurosidad y reproductividad” (p. 70)
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4.1.2. Métodos especificos:

Método analitico - sintético, debido a la descomposicion que se realizo a las
variables de estudio, se establecid sus dimensiones e indicadores a fin de observarlas y
analizarlas, con el que se determind los comportamientos relacionados a la motivacién
laboral y la calidad de los servicios y hechos de la problematica planteada.

Segun, Bernal, C. (2018) nos dice que este método “considera el estudio de hechos
u objeto de estudio que son desmembrados en sus partes para posteriormente observar las
causales, efectos desde una mirada holistica y relacionarlas mediante la formulacién de

una sintesis de los fenémenos investigados” (p. 89)

Método hipotético — deductivo; en opinion de Bernal, C. (2018) refiere que este
método “son procedimientos que se inician de aseveraciones en calidad de hipotesis las
mismas que tendran que ser refutadas o falseadas, para posteriormente deducir
conclusiones confrontables con los hechos™. (p. 91)

De modo que, es mediante este método que se analizo, observd y determind la
situacion problematica en la Empresa Inversiones Portaimport SAC., sobre el cual se
realizé el correspondiente planteamiento de las hip6tesis que posteriormente se contrasto,

a fin de establecer su veracidad o falsedad de manera objetiva y confiable.

Se utilizé también al método estadistico mediante el cual se establecio la poblacion
y muestra del estudio, ademas de permitir tabular la data seleccionada, llegando a
generalizaciones posteriores, asi mismo, ayudo en la clasificacion, calculd, analisis y

resumen de datos, que se utilizé en el diagndstico y resultados del estudio.

Por lo que, Bernal, C. (2018) enfatiza que el método estadistico se caracteriza “por
mantener procedimientos secuenciales de utilidad en el manejo de la informacion

cuantitativa y cualitativa en las investigaciones cientificas” (p. 93)
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El enfoque que se considero es el Cuantitativo; por cuanto el desarrollo esta
fundamentado en la medicion que se realizo a las caracteristicas de los hechos suscitados
de la problematica respecto a la motivacion laboral y la calidad del servicio, utilizando a
las técnicas de la estadistica y a los métodos numéricos para determinar la relacion entre

las variables.

Al respecto Bernal, C. (2018) refiere que “el enfoque cuantitativo esta caracterizada
por el uso de procedimientos y pasos estadisticos en el procesamiento de la informacion

recopilada y el uso de la estadistica descriptiva e inferencial”. (p. 99)

4.2. Tipo de la investigacion
Para el presente caso y realidad de la investigacion, se tomé en cuenta al tipo de
investigacion Aplicada o utilitaria, considerando que, identificada la realidad problematica
de los hechos y fendmenos del estudio, se consolida y aplica el conocimiento obtenido a la
realidad en concreto mediante las recomendaciones obtenidas, lo que enriquece al
desarrollo del campo cientifico de ambas variables: Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

El investigador Bernal, C. (2018) afirma que la investigacion Aplicada “estd
orientada a obtener nuevo conocimiento con el propoésito de aplicar en las soluciones de

los problemas practicos” (p. 177)

4.3. Nivel de investigacion
Es de nivel Correlacional, por cuanto el proposito de investigacion fue determinar la
correlacion existente o no entre la variable 1 motivacion laboral y la variable 2 calidad de
servicios en la Empresa Inversiones Portaimport SAC., es decir se busco conocer el grado

en el que una variable afecta a la otra., sin puntualizar la causalidad que la origina.
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A opinion de Bernal, C. (2018) refiere que este nivel de investigacion “tiene como
fin determinar la relacion existente entre variables de una investigacion, mas no establecer

la relacion de causalidad, lo que realiza con el uso de técnicas estadisticas”. (p. 185)

4.4. Disefio de la investigacion
El disefio que se considerd, fue el No experimental de uso habitual en las
investigaciones de las ciencias sociales, debido a que no implico tener que manipular de
manera deliberada a ninguna de las variables del estudio, como es la motivacion laboral y
calidad de servicio en la Empresa Solido Agropecuario S.A.C., es decir que fueron

observadas y descritas tal cual se han dado en contexto de la empresa mencionada.

Bernal, C. (2018) refiere que el disefio No experimental “se caracteriza por
desarrollarse sin realizar manipulacion, ni variacién de datos en ninguna de las dos
variables. Es decir, que se expresan los hechos tal cual se manifiestan, en su contexto real”

(p. 195).

De corte Transeccional (transversal); debido a que se recopilé informacion, en un

momento o Unico tiempo determinado.

Bernal, C. (2018) considera que el estudio de corte transversal o transeccional “se
caracteriza por tomar una instantanea del universo poblacional en un Unico momento
determinado de tiempo corto, sobre el que se formulan las conclusiones de los hechos o

fenomenos de la investigacion”. (p. 196)
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Esquema del disefio correlacional:

Donde:
0, M = Muestra.
v | o
r O1 = Variable 1: Motivacién laboral.
M A : : .
o, 02 = Variable 2: Calidad de servicio.

r = Relacién entre las variables — Sperman.

4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion:

Arias, J. (2022) nos dice al respecto, que la poblacion es “aquel grupo de elementos
o individuos con atributos similares, que pueden ser medidos, estudiadas y cuantificadas”
(p. 93).

Por lo que, en esta investigacion considero a una poblacién finita compuesta por el
total de trabajadores que prestan servicios en las diferentes oficinas y areas de la Empresa
Inversiones Portaimport SAC. - 2022., es decir por 22 unidades de analisis que

representan el universo poblacional.

Tabla 1.

Trabajadores de la Empresa Inversiones Portaimport SAC. — 2022

NP Trabajadores por oficinas y Cantidad
areas
1  Gerencia general 01
2  Contabilidad 01
3 Recursos Humanos 02
4  Logistica y almacenes 04
5 Caja 01
6 Entrega de paquetes 02
7 Ventas 09
8 Seguridad 02
TOTAL 22

Fuente: Propia
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Para Arias, J. (2022) la muestra se define “como un sub grupo del universo

poblacional que tienen caracteristicas en comun o es el fiel reflejo de ese conjunto del que

tienen los mismos valores de esta.” (p. 94)

En ese sentido, las unidades de analisis que formaron parte de la muestra, son los

22 colaboradores que laboran en las diferentes oficinas y areas de la Empresa Inversiones

Portaimport SAC., periodo 2022., de cuya cantidad pequefia se considerara al 100% es

decir serd una muestra tipo censo.

Del cual Arias, J. (2022) refiere que la muestra tipo censo “considera al 100 % de

sus unidades de estudio de la poblacion en muestra de estudio., por lo que a su misma vez

es poblacion y muestra considerando la pequena cantidad de elementos de analisis”. (p.

96)

Tabla 2.

Muestra de la investigacion

Trabajadores por oficinas Nro. de . Nro. de .
Nro. . - Porcentaje Porcentaje
y areas poblacion muestra
1 Gerencia general 1 14.00 1 14.00
2 Contabilidad 1 86.00 1 86.00
3 Recursos Humanos 2 2
4 Logistica y almacenes 4 4
5 Caja 1 1
6 Entrega de paquetes 2 2
7 Ventas 9 9
8 Seguridad 2 2
Total 22 100.00 22 100.00

Fuente: Propia
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Criterios de inclusion:

- Participaron todas las unidades de analisis consideradas en la muestra, que prestaron
sus servicios en la empresa Inversiones Portaimport SAC., durante el periodo 2022
en esta ciudad de Huancayo.

- Participd el personal administrativo, personal de almacenes, de caja, personal de

ventas, y los responsables de seguridad.

Criterios de exclusion:

- No participaron directivos de la empresa Inversiones Portaimport SAC.

- No participaron trabajadores que prestaron sus servicios fuera del periodo 2022 y
todos aquellos que desistan voluntariamente en participar en el llenado de los

cuestionarios.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
“La calidad de un estudio se somete en gran medida de la calidad instrumental y

técnicas que se utiliza”. Arias, J. (2022, p. 103)

Tabla 3.

Técnica e instrumentos de investigacion

Ventajas

Bernal, C. (2018) es un medio de acopio de
informacidn cuyo procedimiento se orienta a obtener
y elaborar datos de manera eficaz y rapida respecto
a hechos o fendmenos con el propdsito de cumplir
con los objetivos de una investigacion. (p. 252)

Técnica de Encuesta
investigacion

Bernal, C. (2018) instrumento de uso clésico en las
ciencias sociales, cuyo procedimiento se basa en un
conjunto de preguntas planteadas de manera
sistematica y ordenada con el fin de recabar
informacion  respecto a los hechos 'y
comportamientos de las unidades de estudio y las
variables objeto de la investigacion. (p. 253)

Instrumentos de
investigacion Cuestionarios

Fuente: Propia
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4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Se considerd a la Encuesta como técnica para recoger la informacion de interés en
la investigacion; debido a que esta brinda un conjunto estandarizado de procedimientos a
través del cual se recogio y analizo los datos de las unidades de analisis de la muestra (22
trabajadores) para describir, las caracteristicas y comportamientos relacionados a las
variables de estudios (motivacion laboral y calidad del servicio).

De lo anterior, Bernal, C. (2018) nos dice, que la técnica de recojo de datos encuesta
“es un medio de acopio de informacion cuyo procedimiento se orienta a obtener y elaborar
datos de manera eficaz y rapida respecto a hechos o fendmenos con el proposito de

cumplir con los objetivos de una investigacion”. (p. 252)

4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Se utilizé a los Cuestionarios de encuesta, como instrumentos de recopilacién de

datos en las unidades de andlisis de la muestra.

El investigador Bernal, C. (2018) nos dice:
Que el cuestionario es el instrumento de uso clasico en las ciencias sociales, cuyo
procedimiento se basa en un conjunto de preguntas planteadas de manera
sistematica y ordenada con el fin de recabar informacion respecto a los hechos y
comportamientos de las unidades de estudio y las variables objeto de la

investigacion. (p. 253)

En ese sentido, se tuvo en consideracion el uso de dos cuestionarios, con las cuales

se recogié los datos de las unidades de analisis de la muestra, siendo los siguientes:

- Cuestionario que permitira medir y recoger informacion de la V1. motivacion laboral
y que consta de 20 items, acompafada de la escala psicométrica de calificacion de

Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.
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Cuestionario que permitira la medir y recoger informacion de la V2. Calidad de

servicio que consta de 20 items, acompafiada con la escala psicométrica de calificacion

de Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

Ficha Técnica de la V1:

Nombre del instrumento: Cuestionario de motivacion laboral
1 | Autor (a): Bach. Mayta Estrada Graciele
Bach. Meza Surichaqui Brigitte Leydi
2 | Contiene:
Dimensién 1: Factores motivacionales
Del item N° 1 al Item N° 7.
Dimension 2: Factores de higiene
Del item N° 8 al Item N° 12.
3 | Aplicacion: A cada unidad de analisis
4 | Correccion: Manual
5 | Duracion: 15 minutos
6 | Ambito de aplicacion: | Empresa Inversiones Portaimport SAC. -
Huancayo.
7 | Objetivo: Medir la variable motivacion laboral.
8 | Estructura: 20 reactivos
9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros
10 | Tipo de instrumento: Cuestionario de encuesta
11 | Poblacion: 22 trabajadores.

Ficha Técnica de la Va:

Nombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

1 | Autor (a): Bach. Mayta Estrada Graciele
Bach. Meza Surichaqui Brigitte Leydi
2 | Contiene:
Dimension 1: Tangibilidad
Del item N° 1 al Item N° 4.
Dimension 2: Confiabilidad
Del item N° 5 al Item N° 9.
Dimension 3: Capacidad de respuesta
Del item N° 10 al Item N° 14,
Seguridad
Del item N° 15 al Item N° 18.
Empatia

Del item N° 19 al Item N° 20.
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3 | Aplicacion: A cada unidad de analisis

4 | Correccion: Manual

5 | Duracion: 15 minutos

6 | Ambito de aplicacion: Empresa Inversiones Portaimport SAC. -
Huancayo.

7 | Objetivo: Medir la variable calidad del servicio.

8 | Estructura: 20 items

9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros

10 | Tipo de instrumento: Cuestionario de encuesta

11 | Poblacion: 22 trabajadores.

4.6.3. Validez del Instrumento:

La validez instrumental (cuestionarios de encuesta) estara a cargo de tres expertos
cualificados con experiencia comprobada en el ambito de la investigacion cientifica
quienes a través del proceso de validacion “juicio de expertos” valorardn y emitirdn una
opinidén informada respecto a los criterios, redaccion, contenido y constructo de los items
planteados en cada instrumento de recojo de informacion.

Por lo anterior, a opiniéon de Arias, J. (2022) el proceso de validacion de los
instrumentos “es el grado por el cual un instrumento de recojo de informacion medira lo
que el investigador requiere medir, es decir que el instrumento mida la variable que se

desea medir”. (p. 82)

4.6.4. Confiabilidad del Instrumento:

Al respecto, Arias, J. (2022) nos dice que la confiabilidad de los instrumentos
“permite determinar objetivamente a través de diversas técnicas, el grado en el cual un
instrumento que se aplica de manera repetida a los mismos elementos o sujetos de analisis,
con la seguridad y certeza de obtener resultados iguales”. (p. 83)

En ese sentido, se utilizo el estadistico del Alfa de Cronbach, y su baremo de

valoracion.
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Tabla 4.

Baremo de Interpretacion del Alfa de Crombrach

0,53 a menos Confiable nula
0,54 a 0,59 Confiable baja
0.60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiable

1,0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Herrera Aura (1999)

4.6.4.1. Confiabilidad del Instrumento: Motivacion laboral
Con el coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombrach, se evaluaron los puntajes
conseguidos con el cuestionario de encuesta aplicado a la muestra la Empresa

Inversiones Portaimport SAC., periodo 2022.

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 22 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en la

variable del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Crombrach elementos

0,861 20
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Estadisticos de los elementos
Media Desviacion No°
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,61520 20
CONTENIDO
VALIDEZ DE CRITERIO 6,5000 0,60215 20
METODOLOGICO
VALIDEZ DE INTENCION 6,0000 0,61520 20
Y OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,60215 20
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO

Para el caso del valor de confiabilidad instrumental: La Motivacion laboral se hallo
en analisis (22 colaboradores), y 20 reactivos del instrumento.

Para propositos de investigacion > 0,8 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y
excelente 0.90). Resultando el valor del alfa de Crombrach es 0.861. Siendo mayor a

0,80; el instrumento tiene muy buen indice de confiabilidad.

4.6.4.2. Confiabilidad del Instrumento: Calidad del servicio
Con el coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombrach, se evaluaron los puntajes
conseguidos con el cuestionario de encuesta aplicado a las unidades de analisis
(colaboradores) de la muestra de estudio.

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 22 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 22 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en la

variable del procedimiento.



4.6.5. Procedimiento de recoleccion de datos.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Crombrach elementos
0,824 20

Estadisticos de los elementos

Media Desviacion N°
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,61650 20
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,64505 20
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,61650 20
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,64505 20
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO
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Para el caso del valor de confiabilidad instrumental: Calidad de servicio, se obtuvo

en consideracién a la muestra de 22 colaboradores de las diferentes oficinas y areas de

la Empresa Inversiones Portaimport SAC., periodo 2022.

Para propositos de investigacion > 0,8 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y

excelente 0.90). obteniendo un valor del Alfa de Crombrach es 0.824. Siendo mayor a

0,80; entonces el instrumento tiene muy buen indice de confiabilidad.

Se consiguio en primera instancia, la autorizacion firmada por parte del responsable

de la Empresa Inversiones Portaimport SAC. — Huancayo., el mismo que se anexo al

presente proyecto de investigacion.

Se determind la poblacion y muestra de estudio, sobre el cual se aplico los

instrumentos de recoleccion de datos, estableciendo los respectivos criterios de

inclusion y exclusion.
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- Se dieron charlas informativas a las unidades de estudio, previo a la aplicacion de los
instrumentos, posteriormente se recopildé la informacion de cada elemento de la
muestra seleccionada.

- Una vez que se recopil0 la data se procedié a sistematizarla, tabularlo y filtrarlo con el

que se procesé y obtuvo los resultados.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

La data acopiada del trabajo de campo, fue ordenada y evaluada con el propdésito
de conseguir informacion util, la misma que se analiz6 y proceso mediante la utilizacion
de la hoja de calculo Excel y el paquete estadistico SPSS Version 25 con las cuales se
obtuvieron los resultados descriptivos e inferenciales que se muestran a traves de tablas
de correlacion y figuras estadisticas.

Por consiguiente, se utilizé a la estadistica y el analisis inferencial para contrastar
las hipotesis planteadas, dando utilizacion al Coeficiente de correlacion Rho de Spearman
con el que se establecio el nivel de correlacion entre las categorias y sub categorias de

estudio.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion
El estudio se desarrollé cumplimiento las exigencias que hace el Reglamento General
de Investigacion - UPLA vigente, para este tipo de investigaciones, la que se consigna en
su Capitulo IV y Art. 27° de parametros Eticos:
- Proteccion de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales.
- Las personas inmersas en la investigacion son el fin y no el medio, por ello se vela por
su dignidad, libertad, derecho, confidencialidad y privacidad.
- Obtener el consentimiento informado y expreso de la institucion y personas

involucradas en el estudio.
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Beneficencia y no maleficencia como resultado del estudio, es decir se maximizaran los
beneficios.

Proteccion al medio ambiente y el respeto de la biodiversidad.

Demostrar una actitud responsable en todo momento del desarrollo de la investigacion.
Se garantizara la veracidad de cada una de las partes de la investigacion.

Asi como el estricto cumplimiento de lo normado en el codigo de ética y el reglamento

de propiedad intelectual.
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TITULOV

Resultados de la investigacion

5.1. Descripcion de resultados de las variables de estudio
Los resultados obtenidos para cada variable de estudio, se consigui6 con s resultados
son los instrumentos aplicados a 22 colaboradores que laboran en las diferentes oficinas y

areas de la Empresa Inversiones Portaimport SAC., periodo 2022.

5.1.1. Frecuencia de la variable motivacion laboral en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 5.

Variable motivacion laboral

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 13,6 13,6 13,6
Casi nunca 6 27,3 27,3 40,9
A veces 8 36,4 36,4 77,3
Casi siempre 4 18,2 18,2 95,5
Siempre 1 45 45 100,0

Total 22 100,0 100,0
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Figura 3.

Variable Motivacion laboral

Porcentaje

Nunca Castmunca  Aveces  Cam Siempre
SIELTIPIE

VARIABLE MOTIVACION LABORAL

Interpretacion:

De la tablay gréfico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala
de medicion de la variable, de quienes un 36,4% contestaron, que a veces se da la
motivacion laboral, es decir 8 colaboradores, y un (27,3%) contestd que casi nunca se
da la motivacidn laboral, lo que representa a 6 colaboradores. Por otro lado, un (18,2%)
indico que casi siempre se da la motivacion laboral, un (13,6%) manifesté que nunca se

da la motivacion laboral y solo un (4,5%) indica que siempre se da la motivacion laboral.
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5.1.2. Frecuencia de la dimension factores motivacionales en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 6.

Dimensién factores motivacionales

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 9,1 9,1 9,1
Casi nunca 7 31,8 31,8 40,9
A veces 8 36,4 36,4 77,3
Casi siempre 4 18,2 18,2 95,5
Siempre 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 4.

Factores motivacionales

a0

Porcentaje

IMunca

Interpretacion:

Casinunca

A veces

Cas1 siempre

Siempre

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplicé la escala

de medicién de la variable, un 36,4% contestaron que a veces se dan los factores

motivacionales, es decir 8 colaboradores, un (31,8%) contestd que casi hunca se dan los

factores motivacionales, lo que representa a 7 colaboradores; asi mismo un 18,2% indicé

que casi siempre se dan los factores motivacionales, un 9,1% manifesté que nunca se

dan los factores motivacionales y solo un 4,5% indica que siempre se dan los factores

motivacionales.
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5.1.3. Frecuencia de la dimension factores de higiene en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 7.

Dimension factores de higiene

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 13,6 13,6 13,6
Casi nunca 8 36,4 36,4 50,0
A veces 6 27,3 27,3 77,3
Casi siempre 4 18,2 18,2 95,5
Siempre 1 4,5 45 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 5.

Factores de higiene

40

Porcentaje

IMMunca Casi nunca A weces Casi siempre Siempre

Dimension Factores de higiene

Interpretacion:

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de
medicion de la variable, un 36,4% contestaron que casi nunca se dan los factores de higiene,
es decir 8 colaboradores, un (27,3%) contestd que a veces se dan los factores de higiene,
representando a 6 colaboradores; un 18,2% indicé que casi siempre, es decir 4 colaboradores,
un 13,6% manifestd que nunca se dan los factores de higiene, representado a 3 colaboradores

y solo un 4,5% indica que siempre se dan los factores motivacionales, es decir 1 colaborador.
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5.1.4. Frecuencia de la variable calidad de servicio en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 8.

Variable calidad de servicio

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 9,1 91 91
Casi nunca 5 22,7 22,7 31,8
A veces 11 50,0 50,0 81,8
Casi siempre 3 13,6 13,6 95,5
Siempre 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 6.

Calidad de servicio

Porcentaje

Interpretacion:

Casimunca

A veces

Cast
siempre

Siempre

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de

medicién de la variable, un 50,0% contestaron que a veces se da la calidad de servicio, es

decir 11 colaboradores, un 22,7% contesté que casi nunca se da la calidad de servicio,

representando a 5 colaboradores; un 13,6% indic6 que casi siempre, es decir 3 colaboradores,

un 9,1% manifesto que nunca se da la calidad de servicio, representado a 2 colaboradores y

solo un 4,5% indica que siempre se da la calidad de servicio, es decir 1 colaborador.
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5.1.5. Frecuencia de la dimensién elementos tangibles en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 9.

Dimensidn elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 91 91 91
Casi nunca 8 36,4 36,4 45,5
A veces 7 31,8 31,8 77,3
Casi siempre 4 18,2 18,2 95,5
Siempre 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 7.

Dimensidn elementos tangibles

40

Porcentaje

IMunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de
medicion de la variable, un 36,4% contestaron que casi nunca se preocupan por los elementos
tangibles, es decir 8 colaboradores, un 31,8% contestd que a veces se preocupan por los
elementos tangibles, 7 colaboradores; un 18,2% indicd que casi siempre, es decir 4
colaboradores, un 9,1% manifestdé que nunca se preocupan por los elementos tangibles,
representado a 2 colaboradores y solo un 4,5% indica que siempre se preocupan los

elementos tangibles, es decir 1 colaborador.
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5.1.6. Frecuencia de la dimension confiabilidad en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 10.

Dimensién confiabilidad

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 13,6 13,6 13,6
Casi nunca 6 27,3 27,3 40,9
A veces 7 31,8 31,8 72,7
Casi siempre 4 18,2 18,2 90,9
Siempre 2 9,1 9,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 8.
Confiabilidad

40

Porcentaje

Interpretacion:

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de

medicion de la variable, un 31,8% contestaron que a veces se da la confiabilidad, es decir 7

colaboradores, un 27,3% contestd que casi nunca se da la confiabilidad, 6 colaboradores; un

18,2% indicO que casi siempre se da la confiabilidad, es decir 4 colaboradores, un 13,6%

manifestd que nunca se preocupan por la confiabilidad, representado a 3 colaboradores y

solo un 9,1% indica que siempre se da la confiabilidad, es decir 2 colaborador.
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5.1.7. Frecuencia de la dimensidn capacidad de respuesta en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC., periodo 2022.

Tabla 11.

Dimensidn capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 4,5 4,5 4,5
Casi nunca 7 31,8 31,8 36,4
A veces 8 36,4 36,4 72,7
Casi siempre 4 18,2 18,2 90,9
Siempre 2 9,1 9,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 9.

Capacidad de respuesta

40

Porcentaje

IMunca Cast nunca A veces Cast stempre Slempre

Interpretacion:

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de
medicion de la variable, un 36,4% contestaron que a veces se da la capacidad de respuesta,
es decir 8 colaboradores, un 31,8% contestd que casi nunca se da la capacidad de respuesta,
7 colaboradores; un 18,2% indico que casi siempre se da la capacidad de respuesta, es decir
4 colaboradores, un 9,1% manifestdé que siempre se da la capacidad de respuesta,
representado a 2 colaboradores y solo un 4,5% indica que siempre se da la capacidad de

respuesta, es decir 1 colaborador.
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5.1.8. Frecuencia de la dimension seguridad en la Empresa Inversiones Portaimport
SAC., periodo 2022.

Tabla 12.

Dimensién seguridad

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 91 91 91
Casi nunca 6 27,3 27,3 36,4
A veces 9 40,9 40,9 77,3
Casi siempre 4 18,2 18,2 95,5
Siempre 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 10.
Seguridad

a0

Porcentaje

Munca Cast nunca & wveces Cast siempre Slempre

Interpretacion:

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de
medicion de la variable, un 40,9% contestaron que a veces se da la seguridad, es decir 9
colaboradores, un 27,3% contestd que casi nunca se da la seguridad, siendo 6 colaboradores;
un 18,2% indic6 que casi siempre se da la seguridad, es decir 4 colaboradores, un 9,1%
manifestd que siempre se da la seguridad, representado a 2 colaboradores y solo un 4,5%

indica que siempre se da la seguridad, es decir 1 colaborador.
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5.1.9. Frecuencia de la dimensién empatia en la Empresa Inversiones Portaimport
SAC., periodo 2022.

Tabla 13.

Dimension empatia

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 13,6 13,6 13,6
Casi nunca 7 31,8 31,8 45,5
A veces 6 27,3 27,3 72,7
Casi siempre 4 18,2 18,2 90,9
Siempre 2 9,1 9,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
Figura 11.
Empatia

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi Slempre
siempre

Interpretacion:

De la tabla y grafico, se observa a 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de
medicién de la variable, un 31,8% contestaron que a veces son empaticos, es decir 7
colaboradores, un 27,3% contest6 que casi nunca son empaticos, siendo 6 colaboradores; un
18,2% indico que casi siempre son empaticos, es decir 4 colaboradores, un 13,6% manifestd
que siempre son empaéticos, representado a 3 colaboradores y solo un 9,1% indica que

siempre son empaéticos, es decir 2 colaborador.
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5.2. Contrastacion de Hipotesis

Escala de intervalos del coeficiente de Rho de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta

-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja

-0,01 a-0,19 | Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja

0,4 20,69 Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Suarez (2015)

Wea del grafico |

v

5.2.1. Contrastacion de hipdtesis entre la motivacion laboral y la calidad del servicio en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis General
Respecto a las hipdtesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segun

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La motivacion laboral NO se relaciona significativamente con la calidad del servicio

en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizé como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.
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Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%

Tabla 14.

Célculo estadistico de prueba entre la motivacion laboral y la calidad del servicio

VARIABLE VARIABLE
MOTIVACION CALIDAD DEL
LABORAL SERVICIO
Rho de Spearman VARIABLE MOTIVACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,836™
LABORAL Sig. (bilateral) . 0,000
N 22 22
VARIABLE CALIDAD DEL Coeficiente de correlacion 0,836™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) 0,000 .
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12.
Variable motivacion laboral
Grafico de barras VARIABLE
CALIDAD
DEL
SERVICIO
B runca
M Casi nunca
WA veces
B casi siempre
Osiempre

Recuento

CIEIPTE

muica siempre

VARIABLE MOTIVACION LABORAL

Decision Estadistica.
Obtenido la r = 0.836 implica una relacién significativa alta; y se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion (Ha).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado es 0.816, coeficiente significativo que indica una
correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que la motivacion laboral se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la Empresa Inversiones Portaimport

SAC - 2022.

5.2.2. Contrastacion de hipdtesis entre la motivacion laboral y los elementos tangibles en

la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 1
Respecto a las hipdtesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segun

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La motivacién laboral NO se relaciona significativamente con los elementos tangibles

en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacion laboral se relaciona significativamente con los elementos tangibles en

la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utiliz6 como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%
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Tabla 15.
Calculo Estadistico de prueba entre la motivacion laboral y los elementos tangibles
VARIABLE Dimension
MOTIVACION Elementos
LABORAL tangibles
Rho de Spearman VARIABLE MOTIVACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,792™
LABORAL Sig. (bilateral) : 0,000
N 22 22
Dimension Elementos Coeficiente de correlacion 0,792™ 1,000
tangibles Sig. (bilateral) 0,000 .
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 13.
Hipdtesis especifica: motivacion laboral y los elementos tangibles
Grafico de bairas . .,
Dimensidn
Elementos
tangibles
.Nunca
& B Casinunca
B veces
B Casi siempre
5 [ iempre

Recuento

PlEMpre
Siempre

VARTABLE MOTIVACION LABORAL

Decision Estadistica.

Obtenido una r = 0.792 que implica una relacion significativa alta; es que, se rechaza

la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna de la investigacion (Hz).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.792, coeficiente significativo que indica una
correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que la motivacion laboral se relaciona significativamente

con los elementos tangibles en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

5.2.3. Contrastacion de hipotesis entre la motivacion laboral y la confiabilidad en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 2
Respecto a las hipotesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segln

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La motivacion laboral NO se relaciona significativamente con la confiabilidad en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la confiabilidad en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizé como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%
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Estadistico de prueba entre la motivacion laboral y la confiabilidad.
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VARIABLE’
MOTIVACIO Dimensién
N LABORAL | Confiabilidad
Rho de Spearman ~ VARIABLE Coeficiente de correlacion 1,000 0,798™
MOTIVACION Sig. (bilateral) . 0,000
LABORAL N 22 22
Dimension Confiabilidad Coeficiente de correlacion 0,798™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 14.
La motivacién laboral y la confiabilidad
Grafico de harras Dimensiin
Confiabilidad
BEnunca
B Casi nunca
WA veces
[ Casi siempre
O siempre

Recuento

l
mlempre

MNunca  Casinunca A veces

Slempre

VARTABLE MOTIVACION LABORAL

Decision Estadistica.

Obtenido una r = 0.798 que implica una relacion significativa alta; es que, se rechaza

la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna de la investigacion (Ha).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.798, coeficiente significativo que indica una
correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que la motivacion laboral se relaciona significativamente

con la confiabilidad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

5.2.4. Contrastacion de hipotesis entre la motivacion laboral y la capacidad de respuesta

en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 3
Respecto a las hipotesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segln

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La motivacion laboral NO se relaciona significativamente con la capacidad de

respuesta en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta

en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizé como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%
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Estadistico de prueba entre la motivacién laboral y la capacidad de respuesta
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VARIABLE Dimension
MOTIVACION Capacidad de
LABORAL respuesta
Rho de Spearman VARIABLE MOTIVACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,762™
LABORAL Sig. (bilateral) . 0,000
N 22 22
Dimension Capacidad  de Coeficiente de correlacion 0,762 1,000
respuesta Sig. (bilateral) 0,000 .
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 15.
La motivacién laboral y la capacidad de respuesta
Grafico de bairras Dimensidn
Capacidad
de respuesta
B Nunca
4 M Casi nunca
WA veces
[ Casi siempre
O siempre

Recuento

ast

SIEmpre

SlEmMpre

VARIABLE MOTIVACION LABORAL

Decision Estadistica.

Obtenido una r = 0.762 que implica una relacion significativa alta; es que, se rechaza

la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna de la investigacion (Hz).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.762, este coeficiente significativo indica la existencia
de una correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que la motivacion laboral se relaciona significativamente

con la capacidad de respuesta en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

5.2.5. Contrastacion de hipotesis entre la motivacion laboral y la seguridad en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 4
Respecto a las hipotesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segin

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La motivacién laboral NO se relaciona significativamente con la seguridad en la

Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacion laboral se relaciona significativamente con la seguridad en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizé como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%



Tabla 18.

Estadistico de prueba entre la motivacion laboral y seguridad
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VARIABLE L
MOTIVACION Dimension
LABORAL Seguridad
Rho de Spearman ~ VARIABLE Coeficiente de correlacion 1,000 0,680
MOTIVACION Sig. (bilateral) : 0,000
LABORAL N 22 22
Dimensién Seguridad Coeficiente de correlacion 0,680™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 16.
Motivacién laboral y seguridad
Grafico de barras Dimension
Seguridad
B nunca
s B Casinunca
B A veces
[ Casi siempre
[ siempre

Recuento

ast
SIEmpre

SIEMpPre

VARIABLE MOTIVACION LABORAL

Decisiéon Estadistica.

Obtenido una r = 0.680 que implica una relacion significativa moderada; es que, se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna de la investigacion (Hy).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.680, este coeficiente significativo indica la existencia
de una correlacion positiva y moderada con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que a motivacion laboral se relaciona significativamente

con la seguridad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

5.2.6. Contrastacion de hipotesis entre la motivacion laboral y la empatia en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 5
Respecto a las hipotesis formuladas, se demuestra los resultados conseguidos segln

el uso de la estadistica:

Formulacion de las Hipdtesis:

Ho: La motivacion laboral NO se relaciona significativamente con la empatia en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

H1: La motivacién laboral se relaciona significativamente con la empatia en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Eleccion del estadistico de prueba
Se utilizé como estadistico de prueba a las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman en consideracion a las variables ordinales.

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 95%

a=5%



Tabla 19.

Estadistico de prueba entre la motivacion laboral y la empatia
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VARIABLE
MOTIVACIO | Dimension
N LABORAL Empatia
Rho de Spearman ~ VARIABLE Coeficiente de correlacion 1,000 0,820™
MOTIVACION Sig. (bilateral) . 0,000
LABORAL N 22 22
Dimension Empatia Coeficiente de correlacion 0,820 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 22 22
Fuente: Elaboracion propia
Figura 17.
La motivacion laboral y la empatia
Crafico de barr Dimension
Trallco de DalTas Elﬁpﬂﬁﬁ
Enunca
. M Casinunca
WA veces
B casi siempre
ClSiempre

Recuento

SIEMmpre

SlEmMpre

VARTIABLE MOTIVACION LABORAL

Decision Estadistica.

Obtenido una r = 0.820 que implica una relacion significativa alta; es que, se rechaza

la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna de la investigacion (Hz).
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Conclusion Estadistica

El Rho Spearman hallado fue 0.820, este coeficiente significativo indica la existencia
de una correlacion directa y alta con un 5% de probabilidad de error.

Por lo que, se llega concluir que la motivacion laboral se relaciona significativamente

con la empatia en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.
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Analisis y discusion de resultados

En consideracion a los resultados obtenidos de la primera variable de investigacion: la
motivacién laboral en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022, se puede observar
que, de los 22 colaboradores, en quienes se aplico la escala de medicion de la variable, de
quienes un 36,4% contestaron, que a veces se da la motivacion laboral, es decir 8
colaboradores, y un (27,3%) contestd que casi nunca se da la motivacion laboral, lo que
representa a 6 colaboradores. Por otro lado, un (18,2%) indicé que casi siempre se da la
motivacién laboral, un (13,6%) manifestd que nunca se da la motivacion laboral y solo un
(4,5%) indica que siempre se da la motivacion laboral.

De modo que, se consideran también los resultados obtenidos relacionados a la
segunda variable de investigacion: calidad del servicio en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022, del cual se puede observar que, de los 22 colaboradores, en quienes
se aplico la escala de medicion de la variable, un 50,0% contestaron que a veces se da la
calidad de servicio, es decir 11 colaboradores, un 22,7% contestd que casi nunca se da la
calidad de servicio, representando a 5 colaboradores; un 13,6% indicé que casi siempre, es
decir 3 colaboradores, un 9,1% manifestd que nunca se da la calidad de servicio,
representado a 2 colaboradores y solo un 4,5% indica que siempre se da la calidad de
servicio, es decir 1 colaborador.

Respecto al objetivo general de la investigacion: Determinar como se relaciona la
motivacion laboral con la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC -
2022; se consiguio el resultado siguiente: Que, el coeficiente de determinacion entre la
motivacion laboral y la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC -
2022, implica una relacion significativa alta, al obtener una r = 0.836, por lo que, al respecto
se rechazé la hipdtesis nula (Ho) y se acepto la hipotesis de investigacion alterna (Ha).,

debido a que el Rho Sperman hallado fue de 0.816, por lo que este coeficiente significativo
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segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018, p. 257) indica la existencia de una correlacion
positiva y alta con 5% de probabilidad de error., Por lo que, se concluyé que la motivacion
laboral se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022.

El resultado anterior, es corroborado por los resultados obtenidos en la investigacion
desarrollada por Nufiez, M. titulada La motivacion laboral y calidad de servicio de la
empresa GEINSA de la ciudad de Lima cuyo fin general fue, determinar la relacion de ambas
variables de estudio, para lo que el investigador utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo- correlacional, de disefio no experimental, de cuya data acopiada y procesada
Ilego a la similar conclusion que si existe una relacion directa entre las variables al obtener
un p valor de 0.00 < 0.05 y con un nivel alto de 87.1% es decir, entre las variables motivacion
laboral y calidad de servicio de la empresa GEINSA de la ciudad capital de Lima.

De igual forma, se corrobora con lo manifestado por Kotller, P. quien afirma que la
calidad de servicio es como resultado de minimizar los errores o fallos en los productos y
servicios, ofrecidos al mercado, ademas del control de la calidad durante la ejecucion de la
manufactura y la entrega de servicios; pero para esto, es importante que el personal este
comprometido en el mejoramiento continuo, la eficiencia en la prestacién de servicios y
orientado a la satisfaccion de los clientes, Es decir, que deben estar altamente motivados e
incentivados a desarrollar sus funciones con mucha habilidad, conocimiento, sabiduria,

experticia y sobre todo identificacion con lo que hacen.

En relacion al primer objetivo especifico de la investigacion: Determinar cdmo se
relaciona la motivacion laboral con los elementos tangibles en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022; se consiguio el resultado siguiente: Que, el coeficiente de
determinacion entre la motivaciéon laboral y los elementos tangibles en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022, implica una relacion significativa alta, debido a que la
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r=0,792, por lo que se rechazo la hipotesis nula (Ho) y se acepto la hipotesis de investigacion
(H1). Por cuanto el Rho Spearman hallado fue de 0.792; tal cual Hernandez Sampieri y
Mendoza (2018, p. 257) manifiestan que este coeficiente significativo indica que existe una
correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad de error; por lo que se concluyé que
la motivacion laboral se relaciona significativamente con los elementos tangibles en la
Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

De lo anterior, Zeithaml, Parasuraman y Berry, refiere que, para medir la satisfaccion
de los clientes respecto a la calidad del servicio usado, se debe comparar las percepciones
generadas del cliente después de usar el producto, con las expectativas que se genera antes
de comprarla, de cuya diferencia se definira la calidad del servicio, es decir, que un cliente
previo a hacer contacto con el producto se genera todo un formato de expectativas
relacionadas a la misma empresa, marca y producto, dentro de los cuales esta la evidencia
fisica que debe de presentar la empresa proveedora, como las oficinas, instalaciones,
luminosidad, ambientacion, presentacion y Pulcridad del personal, entre otros., que
repercuten en la experiencia de compra y calidad del producto adquirido.

Es en ese sentido, que este autor presenta la herramienta de medicion SERVQUAL de
la calidad del servicio, en donde considera que los Elementos tangibles, es toda la parte
visible que acompafia a toda la oferta del servicio, cuya finalidad es transmitir las
representaciones fisicas 0 imagenes del servicio a los clientes sobre el cual ellos evaluan
mejor la calidad.

Del mismo modo, para el segundo objetivo especifico de la investigacion: Establecer
como se relaciona la motivacion laboral con la confiabilidad en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022; se consiguio el resultado siguiente: Que, el coeficiente de
determinacion entre la motivacion laboral y la confiabilidad en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC - 2022, implica una relacion significativa alta. En tal sentido se rechaza la
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hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion alterna (H1), por cuanto la r
hallada fue de 0,798; teniendo en consideracion de que el Rho de Spearman hallado fue de
0.798 que segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018, p. 257) es un coeficiente
significativo que nos indica que existe correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad
de error; por lo que, se concluyé que la motivacion laboral se relaciona significativamente
con la confiabilidad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Estos resultados tienen una coincidencia con lo manifestado por Herrera, J. quien dice
que una empresa madura y responsable ubica a sus clientes como la piedra angular en la
filosofia de sus negocios y en sus planes estratégicos; es en ese sentido, la necesidad de que
las organizaciones, consideren a los siguientes mandamientos: Que se debe cumplir con todo
lo que se promete al cliente (confiabilidad), de lo contrario se sienten engafiados y se van.,
es decir, que no se debe de sobre prometer para luego no cumplir, ademas, que para satisfacer
al cliente, se tiene que brindarles mas de lo que ellos esperan de su proveedor. Pero para esto
se tiene que conocer que es lo que le agrada y desagrada., y si se falla en algo, entonces todo
el formato de servicio o producto también falla, se debe de ser muy exigente respecto a evitar
fallos en los procesos de atencion al cliente; en todo lo anterior estd el compromiso e
involucramiento del personal de la empresa que debe de estar altamente capacitado y

motivado.

Del mismo modo, para el tercer objetivo especifico de la investigacion: Determinar
como se relaciona la motivacion laboral con la capacidad de respuesta en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022; se consiguid el resultado siguiente: Que, el coeficiente
de determinacién entre la motivacion laboral y la capacidad de respuesta en la Empresa
Inversiones Portaimport SAC - 2022, implica una relacion significativa alta. En tal sentido
se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion alterna (H1), por

cuanto la r hallada fue de 0,762, teniendo en consideracion de que el Rho de Spearman
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hallado fue de 0.762 que segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018, p. 257) es un
coeficiente significativo que nos indica que existe correlacion positiva y alta con un 5% de
probabilidad de error; por lo que se concluydé que la motivacion laboral se relaciona
significativamente con la capacidad de respuesta en la Empresa Inversiones Portaimport
SAC - 2022.

Estos resultados coinciden con los conseguidos por Zeithaml, Parasuraman y Berry
quien en su libro Un modelo conceptual de calidad de servicio y sus implicaciones para la
investigacion futura SERVQUAL define que la capacidad de respuesta, es aquella
predisposicion por parte de los trabajadores en querer servir bien a los clientes, como
atencion rapida, responder y solucionar problemas y quejas, hacerlos sentir especiales para
la empresa, del cual son directamente los responsables el total del personal adecuadamente
motivado y valorado por su organizacion.

De la misma manera, lo confirma Jefe, E. quien refiere que el nivel de motivacion
laboral en los colaboradores de una empresa, tiene repercusion directa en su desempefio y
productividad laboral, por lo que, la motivacién laboral se convierte en el factor central de
su capacidad de respuesta al cliente, el cual es un factor que conlleva al éxito de cualquier
organizacion, vale decir, que cuanto mas motivados estén los colaboradores, entonces se
incrementaran la determinacion con el que los colaboradores cumplan eficientemente con
sus funciones y responsabilidades, favoreciendo al incremento de su productividad y a la

satisfaccion del cliente.

Del mismo modo, para el cuarto objetivo especifico de la investigacién: Establecer
como se relaciona la motivacion laboral con la seguridad en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022; se consiguio el resultado siguiente: Que, el coeficiente de
determinacion entre la motivacion laboral y la seguridad en la Empresa Inversiones

Portaimport SAC - 2022, implica una relacion significativa moderada. En tal sentido se
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rechaza la hipoétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion alterna (Hi), por
cuanto la r hallada fue de 0,680, teniendo en consideracion de que el Rho de Spearman
hallado fue de 0.680 que segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018, p. 257) es un
coeficiente significativo que nos indica que existe correlacion positiva y moderada con un
5% de probabilidad de error; por lo que, la motivacion laboral se relaciona
significativamente con la seguridad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Estos resultados tienen una coincidencia con lo establecido por Palacios, S. en su
investigacion titulada La Motivacion y su influencia en la Productividad de los
Colaboradores de la Empresa Novartis de la ciudad de Guayaquil, desarrollada con la
finalidad de hacer un analisis a la motivacion de los trabajadores de la empresa Novartis de
la ciudad de Guayaquil y como esté influye en la productividad. Usando una metodologia de
tipo no experimental, con corte transversal, disefio correlacional, y de enfoque cuantitativo,
en el que concluyo que, implementar estrategias para motivar al personal resulta fundamental
debido a que influye directamente en los resultados empresariales; ademas, de identificar
que, los programas de capacitacion incrementan los niveles de productividad laboral, por
cuanto fortalecen sus habilidades y conocimientos impartidos diariamente en el desarrollo
de sus funciones, lo que genera un contexto de confianza y seguridad sobre el cual los
clientes se desenvuelven.

Adicionalmente que Salazar, C. en su libro: La motivacion laboral y la calidad del
servicio menciona que la motivacion son procesos relacionados a la intensidad, compromiso,
direccion y persistencia en los esfuerzos que realiza un trabajador, lo que se refleja en las
aptitudes, conocimientos, y atencion, sobre el cual inspira credibilidad y confianza en el

cliente y la organizacion.

Del mismo modo, para el quinto objetivo especifico de la investigacion: Determinar

cémo se relaciona la motivacion laboral con la empatia en la Empresa Inversiones
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Portaimport SAC - 2022; se consiguio el resultado siguiente: Que, el coeficiente de
determinacion entre la motivacion laboral con la empatia en la Empresa Inversiones
Portaimport SAC - 2022, implica una relacion significativa alta. En tal sentido se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion alterna (H1), por cuanto la r
hallada fue de 0,820; teniendo en consideracion de que el Rho de Spearman hallado fue de
0.820 que segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018, p. 257) es un coeficiente
significativo que nos indica que existe correlacion positiva y alta con un 5% de probabilidad
de error; por lo que se concluy6 que la motivacion laboral se relaciona significativamente
con la empatia en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

Estos resultados, coinciden con lo afirmado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, quien
refiere que la empatia es la capacidad para personalizar la atencion al cliente de manera
respetuosa, amable, y cordial; lo cual es posible si el personal estad debidamente motivado y
comprometido con sus funciones; por lo tanto, la empatia del personal es una herramienta
poderosa para una empresa proveedora, en tanto que comprender las necesidades del cliente,
les ayuda a no frustrarse en su experiencia de compra y los encamina hacia la satisfaccién
con el producto o servicio. Cuando los clientes son empaticos, entonces desarrollan la
capacidad de interactuar con sus clientes, construir y fortalecer la relacion entre empresa y
cliente, hacerlos sentir escuchados, respetados y comprendidos, sobre el cual se gana la
lealtad de ellos. De todo lo anterior, habiendo discutido los resultados y consecuencias, se
recomienda profundizarlas en investigaciones futuras con mayor profundidad y complejidad

en el nivel de investigacion.
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Conclusiones
1. Se ha determinado, que la motivacion laboral presenta una relacién significativamente
alta con la calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por
cuanto el Rho Spearman hallado fue de 0.836., con un 5% de probabilidad de error; por
lo que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion
(H1). concluyendo que la motivacion laboral se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

2. Se ha determinado, que la motivacién laboral presenta una relacién significativamente
alta con los elementos tangibles en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por
cuanto el Rho Spearman hallado fue de 0.792., con un 5% de probabilidad de error; por
lo que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna de la investigacion
(H1). concluyendo que la motivacion laboral se relaciona significativamente con los

elementos tangibles en la Empresa Inversiones Portaimport SAC — 2022.

3. Se ha establecido, que la motivacion laboral presenta una relacion significativamente alta
con la confiabilidad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por cuanto el
Rho Spearman hallado fue de 0.798., con un 5% de probabilidad de error; por lo que se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion (Hq).
concluyendo que la motivacién laboral se relaciona significativamente con la

confiabilidad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

4. Se determind, que la motivacion laboral presenta una relacion significativamente alta con
la capacidad de respuesta en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por cuanto
el Rho Spearman hallado fue de 0.762., con un 5% de probabilidad de error; por lo que

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna de la investigacion (H1).
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concluyendo que la motivacion laboral se relaciona significativamente con la capacidad

de la respuesta en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

. Se establecio, que la motivacion laboral presenta una relacion significativamente
moderada con la seguridad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por
cuanto el Rho Spearman hallado fue de 0.680., con un 5% de probabilidad de error; por
lo que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion
(H1). concluyendo que la motivacion laboral se relaciona significativamente con la

seguridad en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022.

. Se determind, que la motivacion laboral presenta una relacion significativamente alta con
la empatia en la Empresa Inversiones Portaimport SAC - 2022; por cuanto el Rho
Spearman hallado fue de 0.820., con un 5% de probabilidad de error; por lo que se rechaza
la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna de la investigacion (H1). concluyendo
que la motivacion laboral se relaciona significativamente con la empatia en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC - 2022.
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Recomendaciones
A los responsables de gestionar la Empresa Inversiones Portaimport SAC., se

recomienda lo siguiente:

1. Se recomienda, mejorar las politicas de motivacion e incentivo para el personal,
entendiendo que los colaboradores no ofreceran lo mejor de si mismos, sino estan
satisfechos o si sienten que no son valorados por su compromiso e involucramiento
funcional, por lo que, con las capacitaciones y mejoramiento de incentivos se
maximizaran su interés laboral, su crecimiento y desarrollo, ademas de proveerles un
buen climay cultura organizacional, con el que se lograra su involucramiento con mejorar

la calidad del servicio gue prestan en la empresa.

2. Habiéndose determinado que la motivacion laboral se relaciona con los elementos
tangibles, los responsables de la gestion de la empresa, deben de mejorar el ambiente en
el cual laboral el personal a fin de generarles un contexto de comodidad, confort,
seguridad y confianza laboral y de esta manera elevar su desempeiio laboral;
recomendaciones que también deben acompafiar a sus puntos de venta de la empresa, es
decir, presentar con pulcridad al personal de contacto con el cliente, mejorar el disefio de

ambiente del local (disefios emblematicos), ofrecer camaras de video vigilancia.

3. Se recomienda, capacitar permanentemente a todo el personal de la empresa a fin de
ampliar sus conocimientos, habilidades y destrezas relacionadas a la capacidad para
desempefiar eficientemente el servicio prometido con formalidad y exactitud desde el
primer contacto con los clientes, de manera que los clientes detecten los conocimientos
profesionales del personal y se generen la mejor experiencia de compra en los puntos de
venta. Adicionalmente, se debe considerar que las capacitaciones incrementan la

motivacion y satisfaccion laboral de los trabajadores en la organizacion.
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4. Se recomienda reclutar y seleccionar personal altamente comprometido con la prestacion
de servicios de calidad, ademas de capacitados y con experiencia comprobada a través de
procesos planificados de seleccion de colaboradores, a fin de garantizar la prestacion de
servicios de orientacion de manera rapida y oportuna frente a las inquietudes, solicitudes
de informacién y consultas relacionadas a los productos que se venden en los puntos de

venta de la empresa.

5. Se recomienda, realizar encuestas a fin de manejar informacion respecto a los
conocimientos, capacidades y habilidades que demuestran los colaboradores al momento
de prestar sus servicios a los clientes, y conocer objetivamente si vienen trasmitiendo un
contexto de seguridad y confianza, mientras estos permanecen en la empresa; dado que
segun lo manifestado por los clientes, estos se sienten hostigados por el acompafiamiento
de los colaboradores, que no se despegan mientras estos eligen sus productos de interés;
por lo que se sugiere también mejorar el sistema de cdmaras de vigilancia y seguridad de
la tienda a fin de no tener puntos ciegos y de esta manera evitar la incomodidad

manifestada.

6. Entre las capacitaciones que se desarrollaran en la empresa, se recomienda tocar topicos
relacionados al desarrollé de la capacidad empatica del personal a fin de que estos se
sientan motivados y tomen conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones
de los clientes, y se generen sentimientos de simpatia, comprension, respeto, amabilidad

con el cual presten sus servicios y sobre todo estrechen relaciones de lealtad.



102

Referencias Bibliograficas
Abadi, M. (2017). La calidad de servicio. investigacion cientifica, Universidad de Buenos

Aires, Buenos Aires, Buenos Aires.

Alcalde, P. (2019). Calidad. Segunda edicion. Ediciones Paraninfo, S.A. Espafia.

Allen, D. (2010). Sé mas eficaz. Editorial Alienta. Barcelona. Espafa.

Arbafiil, K. (2019). “La Calidad de servicio como efecto de la Motivacion institucional en
el area comercial de la empresa Aseguradora Pacifico Seguros”, Universidad

Tecnologica del Peru.

Arias, J. (2022). Metodologia de la investigacion. EI método Arias para realizar un proyecto

de tesis. (12 Edic.). Editorial: Inudi.edu.pe.

Bernal, C. (2018). Metodologia de la Investigacion. Administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales. (42. Edic). Editorial Pearson, Colombia.

Customer, P. E. (2015). Medicion de experiencia de clientes. Isapres.

Cantu, J. (2017). Desarrollo de una cultura de calidad. Segunda edicion. Editorial McGraw-

Hill Latinoamericana. México.

Cruz, N., Martin, V., & Trevilla, C. (2014). Influencia de la motivacion intrinseca y
extrinseca sobre la transmisién del conocimiento. Revista de la economia de la salud,

publica, social y cooperativa, 66, 190-192.

Chua, R., Gryna, F., & Defeo, J. (2017). Analisis y planeacion de la calidad (Vol. 5ta

Edicién). México: Interamericana Editores S.A.



103

Del Carpio, G. & Marin, D. (2020). “Motivacion laboral y calidad del servicio en una
empresa gastronomica de Santa Clara — Ate Vitarte, 2018”., Universidad Privada del

Norte de Lima — Peru.

Evans, R. J., & Lindsay, M. W. (2018). “Administracion y Control de la Calidad”’, México:

Cengage Learning.

Grande, 1. (2018). Marketing de servicios. 4ta Edicion. ESIC Editorial. Espafia.

Gronroos, C. (1994): Marketing y gestion de servicios. Diaz de Santos, Madrid.

Gonzales, L. (2019). “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa

2018”., Universidad Tecnoldgica del Peru.

Gonzales, E. (2021). “Motivacion Extrinseca y Desemperio Laboral de los colaboradores
del area de acopio de la Empresa Minera Yanaquihua S.A.C. Arequipa, 2019;

Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca — Perd.

Gutiérrez, H. (2019). Calidad total y productividad. 3era edicion. McGraw-Hill. México.

Herzberg, F. (1989). Motivacion en el trabajo. Wiley, Nueva York.

Herzberg F, Mausner B, Snyderman B. (2009). Motivacion en el trabajo. New York: John

Wiley & Sons.

Herrera, J. E. (2018). Gerencia del Servicio: La clave para ganar todos. Bogota: Ecoe

Ediciones.

Jefe, E. (2020). Teorias de motivacion segun Stoner, Maslow, Sexton, Aristételes y Mabhillo.

3era edicion. McGraw-Hill. México.



104

Kotler, P. (2000). Marketing Management. Nueva Yersey: Prentice Hall

Molano, A. (2018). “Influencia de la motivacion en el desempeiio laboral de los
trabajadores millennials del rubro bancario. Boyacd, Colombia”., Universidad de

Buenos Aires — Argentina.

McClelland, D. (1989). Estudio de la motivacion humana. Foresman and Company.

Nufez, M. et al. (2021). “Motivacion laboral y Calidad de servicio de la empresa GEINSA

— Lima 2021, para la Universidad Tecnologica del Pert de Lima — Perd.

Palacios, S. (2022). “La Motivacion y su influencia en la Productividad de los
Colaboradores de la Empresa Novartis de la ciudad de Guayaquil”., Universidad

Catolica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil — Ecuador.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (2008). Un modelo conceptual de calidad de
servicio y sus implicaciones para la investigacion futura SERVQUAL. Sao Paulo:

Prentice Hall.

Proafio, E. (2022). “Motivacion y desemperio en el area de produccion de la “Corporacion
Impactex Ltda.” en la era post covid-19”., Universidad Técnica de Ambato, Ambato

— Ecuador.

Pizzo, M. (2017). Construyendo una definicion de Calidad en el Servicio. Recuperado el 29
de agosto de 2013, de la fuente:
http://comoservirconexcelencia.com/blog/construyendo-una-definicion-de-calidad-

en-el-servicio/.html



105

Reeve, J. (2019). Motivacion y Emocion. México D.F: Ed. Mc Graw Hill.

Riveros, P. (2017). Sistema de gestion de la calidad del servicio. Sea lider en mercados

altamente competitivos. 6a Edicion. ECOE Ediciones. Bogota, Colombia.

Salazar, C. (2018). “La Motivacion Laboral y su incidencia en la Calidad del servicio en el

sector micro empresarial”’; Universidad Estatal de Milagro — Ecuador.

Torres, V. C. (2016). Calidad total en la atencion al cliente. Espafia: Gesbiblo.

Vera, C. (2019). “La Motivacion y su influencia en la Satisfaccion laboral del personal de

galletas PUIG ., Universidad Catolica Andrés Bello de Caracas — Venezuela.

Vroom, V. H. (1964). Teoria de la expectativa. México: Pearson Education.



106

ANEXQOS



107

Anexo 1: Matriz de Consistencia “Motivacion laboral y Calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport S.A.C. - 2022”

Problema general Objetive general Hipétesis general Variables Metodologia
;Como se relaciona la | Determinar como se relaciona la | La motivacion laboral se Meétodo de investigacién general: método
motivacion laboral con la | motivacion laboral con la calidad | relaciona  significativamente cientifico.
calidad del servicio en la | del servicio en la Empresa | con la calidad del servicio en la Mgétodos especificos: Hipotético — Deductive;
Empresa Inversiones | Inversiones Portaimport SAC - | Empresa Inversiones :ﬂ?h“‘:"';’mm‘_’:"_
_ . Tari - : titativo.
Portaimport SAC - 20227 | 2022 Portaimport SAC - 2022. Variable 1: T olicada o wtilita
Motivacién laboral ipo de investigacidn: Aplicada o utilitaria.
Nivel de investigacién: Correlacional.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas _— S L
Di . . Disefio de investigacion general: No
iComo se relaciona la |Determinar coémo se relaciona la | La motivacién laboral se relaciona IMensIones: experimental.
motivacién laboral con los | motivacion laboral con los elementos | sigmificativamente con los vacional Especifico: transverszal.
elementos tangibles en la |tangibles en la Empresa Inversiones | elementos tangibles en la Empresa |~ Fac’loresmot:l_\a.cwm o8 Esquema:
Empresa Inversiones | Portaimport SAC - 2022, Inversiones Portaimport SAC - |- Factores de higiene.
Portaimport SAC - 20227 2022, il}/
(Cémo se relaciona la | Establecer cémo se relaciona la | La motivacidn laboral se relaciona r
motivacién laboral con la | motivacion laboral con la confiabilidad | significativamente con la M
confiabilidad en la Empresa | en la Empresa Inversiones Portaimport | confiabilidad en la Empresa O
Inversiones Portaimport SAC - | SAC - 2022 Inversiones Portaimport SAC - Donde:
20227 2022. once:
_ _ _ — _ M =Muestra
(Como  se relaciona  la Determinar como  se relaciona la | La motivacion laboral se relaciona 0, = Observacitn a la V.1. Motivacion laboral.
motivacion laboral con la | motivacién laboral con la capamdgd de | significativamente con la capacidad Variable 2- 0, = Observacién a 1a V.2_ Calidad del servicio.
capacidad de respuesta en la | respuesta en la Empresa Inversiones | de respuesta en la Empresa Calidad del . t = Correlacion entre dichas
Empresa Inversiones | Portaimport SAC - 2022. Inversiones Portaimport SAC - Di 1 EL- el servicio variables
1 - IMensiones:
Por_tmmport SAC 2’0_22? _ 2022. — . Poblacién: 22 trabajadores de la Empresa
(Como se relaciona la Esta_blec_e'r como se relacn:_.na la La motivacién laboral se relac!ona Elotmentos tansiblos Inversiones Portaimport SAC - 2022.
motivacion laboral con la | motivacidn laboral con la scgunFiad en | significativamente con la segu_rldad b'l'dadg - Muestra: muestral censal, por cuanto la
seguridad en la Empresa | la Empresa Inversiones Portaimport | en la  Empresa  Inversiones | ~ Conﬁa. LGad. rauestra se representara con el total de individuos
Inver:mnes Portaimport SAC - | SAC - 2022. Portaimport SAC - 2022. - Capacidad derespuesta. | o\ ovro bobtacional
20227 _ _ _ _ E— _ - Seguridad. Técnicas: Encuesta
g,Cd!:no . se relaciona  la Dett_zm:lmz: como se relaciona la ]_:a mom“fimén laboral se relaciona | - Empatia. Instrumentos: Cuestionario tipo Likert.
motivacién laboral con la | motivacién laboral con la empatia en la | significativamente con la empatia
empatia en la Empresa | Empresa Inversiones Portaimport SAC | en  la  Empresa  I[nversiones Técnicas de procesamiento y anélisis de datos:
Im'er:'mncs Portaimport SAC - | -2022. Portatmport SAC - 2022, Estadistica descriptiva
20227 Estadistica inferencial
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Items Escala
conceptual Operacional de
medicion
1. Reconocimientos al buen
desempefio.
2. Desarrollo personal.
3. Asensosy promociones.
4. Reconocimiento moral al
buen desempefio.
5. Incentivos econémicos al 1,2, 3,
Herzberg, F. (2009) Factores L 4,5, 6,
cumplimiento de metas.
sostiene que “los motivacionales 7,8,9,
trabajadores La V1 motivacion 6. Valoracion al esfuerzo y 10.
realmente se sienten | laboral se medird COmpromiso.
motivados cuando | con el 7. Oportunidades para
sienten que su | instrumento
esfuerzo realizado | cuestionario  de crecer profesionalmente.
Variable 1 S .
es realmente | encuesta 8. Participacién en la toma Ordinal
retribuido con | elaborado en - L .
Motivacion de decisiones y solucion Tipo
equidad, la misma | consideracion a Likert
laboral que es comparada | las dimensiones: de problemas.
con la de otro | factores
trabajador y si no | motivacionales y 9. Condiciones laborales.
existen diferencias | factores de
entonces percibe la | higiene con 20 10. Ambiente laboral.
equidad y la | items. 11. Cultura organizacional.
motivacion - justa. 12. Calidad de gestion.
(p. 39) 11,
Factores 13. Remuneraciones justas y 12,13,
de equitativas. 14, 15,
higiene 14. Adecuadas relaciones 16,17,
18, 19,
laborales. 20.
15. Trabajo coordinado y en
equipo.
16. Beneficios sociales.
17. Formalizacién laboral y

planillas.
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Variable Definicién Definicion Dimension Indicadores Items | Escalade
conceptual Operacional medicion
1. Instalaciones amplias Yy
comodas.
2. Ambientacion y
luminosidad adecuada. 1,23,
Tangibilidad 3. Local contra 4.
contaminacion auditiva.
4. Apariencia y pulcridad en
los trabajadores.
5. Experiencia en la atencion
Zeithaml, La V2 calidad al cliente.
Parasuraman Y| de servicio se 6. Habilidad para prestar
Berry, (2008) : Servicios sin errores
sostiene que la | medira con el S Niveld . ' wol | 567
. . o . Nivel de cumplimiento de , 6,7,
calidad del | jnstrumento Confiabilidad - ) 8,9.
servicio  “genera _ _ servicio prometido.
maltiples cuestionario 8. Ejecucion  fiable v
beneficios  para | de encuesta cuidadosa del servicio.
una empre_s’a, elaborado en 9. Respuesta inmediata a la
Variable 2 como la retencion solicitud de los clientes Ordinal
ariabie y la fidelizacion de | consideracion - _
Calidad del | los clientes, en 10. Predisposicion a servir al Tipo
. i a las - Likert
servicio consecuencia, cliente.
hablaran dimensiones: 11. Comunicacién asertiva.
positivamente de Tangibilidad, 12. Prestar  servicios  de
la~ empresa. Es ohili manera rapida y
decir, que la confiabilidad, Capacidad de 10,11
. . adecuada. S
calidad del | capacidad de respuesta 12,13,
servicio es un 13. Capacidad para orientar y 14.
factor importante respuesta, solucionar dudas de los
cuando se trata de | seguridad y clientes.
evaluar la empatia., con 14. Conocimiento pleno de
satisfaccion  del
) . los productos.
cliente”. (p. 417) 20 items.
15. Profesionalismo en el
desenvolvimiento laboral.
16. Seguridad y confianza del
_ punto de venta. 15, 16,
Seguridad 17. Calidad garantizada de | 17,18.
los productos.
18. Habilidad para inspirar
confianza y credibilidad.
19. Trato cortes, amable y
Empatia respetuoso. 19,20
20. Cutinizacion en la

atencion al cliente.
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planillas.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA DE
MECICION

1. Reconocimientos al  buen | 1. Usted, ha recibido algin tipo de reconocimiento en el tiempo que viene trabajando en la empresa.
desempefio. 2. Usted, se siente reconocido v valorado por los directivos de la empresa.

2. Desarrollo personal. 3. Usted, siente desarrollarse personal y profesionalmente en la empresa.

3. Asensos y promociones. 4. Enla empresa Inversiones Portaimport SAC , se asciende o promociona a los mejores trabajadores.

4. Reconocimiento moral al buen 5. Los directivos, dan una carta de felicitacion al personal que demuestra un buen desempefio laboral.
desempedio.

Factores 5. Incentivos  econdmicos al | 6.  Cuando el personal cumple sus metas asignadas es incentivado econdmicamente para motivarlo v
motivacionales cumplimiento de metas. comprometerlo con la empresa y los chentes.

6. Valoracion al esfuerzo v 7. Los directivos acostumbran valorar el esfuerzo y compromiso del personal.
COMPIOmISo.

7. Oportumdades para crecer | 8. Considera que la empresa le brinda las oportunidades como para crecer profesionalmente.
profesionalmente. 9. Se siente estar estancado y no crecer en la empresa.

8. Participacion en la toma de | 10. Usted, opina v participa en la toma de decisiones y solucién de problemas de la empresa. Ordinal
decisiones vy solucion  de

Variable 1 problemas. Tipo Likert
L 9. Condiciones laborales. 11. Considera que las condiciones laborales en la empresa son las mas adecuadas.
Motivacion
laboral 10. Ambiente laboral. 12, Considera que el ambiente laboral es sano.

11. Cultura organizacional. 13, Considera usted que la cultura orgamzacional es propicia para crecer laboralmente.

12. Calidad de gestion. 14.  Los directivos tienen capacidad de gestion.

13. Remuneraciones justas v 15. Considera que su remuneracion le permiten satisfacer sus necesidades.

Factores equitativas. 16. Laempresa le garantiza su estabilidad econémica.
de lugiene

14. Adecuadas relaciones laborales. 17. Tiene usted, adecuadas relaciones laborales con sus compafieros de trabajo.

15. Trabajo coordinado v en equipo. 18. Considera, que todo el personal promueve el trabajo coordinado y en equipo.

10. Beneficios sociales. 19, Usted, goza de todos los beneficios sociales dispuestos por ley laboral.

11. Formalizacién laboral y 20. Laempresa le ofrece estabilidad laboral, al cumplir con los contratos y considerar en plamilla.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA DE
MEDICION
1. Instalaciones amplias y comodas. | 1. Ellocal comercial de Inversiones Portaimport SAC., son amplias, espaciosas y comodas.
2. Ambientacidn y Iumunosidad| 2 La smbientacién v luminosidad del local comercial de Inversiones Portaimport SAC., son las mas
Elementos adecuada. o adecuadas.
tangibles 3. L‘:’;.al ) confra  contaminacion 3. Ellocal comercial de Inversiones Portaimport SAC., esta libre de la contaminacion auditiva.
4 _ipal;i;::ia y pulcridad en los 4. Los trabajadores de la empresa, estan bien uniformados y tienen una buena presentacion y pulcridad SAC.
trabajadores.
5. Experiencia en la atencidn al| 5. Los trabajadores han sido seleccionados v contratados en base a su experiencia comprobada en este tipo
cliente. de empresas.
6. ?ﬁb::]:-g?:s para prestar SIVicios| g Congidera usted, que el personal estd capacitado como para evitar fallas v errores en la prestacidn de sus
7. Nivel de cumplimiento del SErvICIos. . .
Confiabilidad servicio prometido. 7. Considera ustﬁd,_ que la empresa cumple con lo que promete a sus clientes, respecto a la calidad de sus
8. Ejecucién fiable v cuidadosa del productos y servicios.
servicio. 8. Laatencion al cliente por parte de los colaboradores de la empresa es cuidadosa y confiable.
9. Respuesta mmediata a2 la | 9. Los colaboradores, estan debidamente capacitados como para responder con rapidez a las exigencias v | Opdinal
Variable 2 SOHC_ir“d *%’3_105 clientv:as. . solicitudes de los clie_ntes que van al punto de Venta_de ].m'ersior_les Portaimparll SAC. _
10. Predlspf)sm}@ aservir al cliente. | 10. El personal de Inversiones Portaimport SAC., esta siempre predispuesto a servir a los clientes. Tipo
Calidad del E g;ﬂﬁﬁﬁ?o:ﬁﬁ;:ﬁ cra i 11. flll ;izt-mal de Inversiones Portaimport SAC., es capacitado para comunicarse adecuadamente con los Likert
Servicio Caparidad de y adecuada. _ 12. La atencién al cliente es ripida y adecuada.
fespucsta B3 S;ﬁif;ii? dug:sm de lgisﬁgte s Y| 13.1a empresa Inversiones Portaimport SAC | invierte en capacitar a su personal para orientar v dar solucion
14. Conocimiento pleno de 105- a las dudas v problemas de los clientes.
productos. 14. El personal de ventas tiene conocimiento pleno de las caracteristicas técnicas de cada producto.
15. Profesionalismo en el| 15. Considera usted, que el personal es altamente profesional en su desempefio laboral.
desenvolvimiento laboral.
16. Seguridad y confianza del punto| 16. Considera usted, que el local de la empresa es seguro v confiable para los clientes que visitan.
. de venta.
Seguridad 17. Calidad  garantizada de los| 17. Considera usted, que los productos que se venden son de calidad garantizada.
productos.
18. Habilidad ~ para  inspirar | 18. El personal sabe inspirar confianza y credibilidad a los clientes.
confianza y credibilidad.
19. Trato cories, amable v respetuoso.| 19. El personal de la empresa es cortes, amable, respetuoso con los clientes.
Empatia 2. glil;:;amn en la atencién al 20. Los clientes que visitan el local comercial reciben una atencién personalizada.
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UPLA

Titulo: “Motivacion laboral y Calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport

Instrucciones para el llenado del cuestionario:

S.AC.-2022”

Estimado trabajador de la Empresa Inversiones Portaimport SAC., se le solicita muy

respetuosamente su colaboracion en el rellenado de los items en el presente cuestionario para
lo que debe de responder de manera veraz y objetiva; cuya informaciéon sera util al estudio,
agradeciéndole por su tiempo y predisposicion.

_ 1Nunca Casinunca=2 | Aveces=3 | Casisiempre=4 Siempre =5
Variable 1: Motivacién laboral
Factores motivacionales NUNCA N%ﬁ,f;'A VE%ES SHEC,G?,IRE SIEMPRE

1.

Usted, ha recibido algin tipo de
reconocimiento en el tiempo que viene
trabajando en la empresa.

Usted, se siente reconocido y valorado por los
directivos de la empresa.

Usted, siente desarrollarse personal y
profesionalmente en la empresa.

En la empresa Inversiones Portaimport SAC.,
se asciende o promociona a los mejores
trabajadores.

Los directivos, dan una carta de felicitacion al
personal que demuestra un buen desempefio
laboral.

Cuando el personal cumple sus metas
asignadas es incentivado econdémicamente
para motivarlo y comprometerlo con la
empresa y los clientes.

Los directivos acostumbran valorar el
esfuerzo y compromiso del personal.

Considera que la empresa le brinda las
oportunidades como para crecer
profesionalmente.

9.

Se siente estar estancado y no crecer en la
empresa.

10.Usted, opina y participa en la toma de

decisiones y solucién de problemas de la
empresa.
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Factores de higiene

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

11.

Considera que las condiciones laborales en la
empresa son las mas adecuadas.

12.

Considera gue el ambiente laboral es sano.

13.

Considera usted que la cultura organizacional
es propicia para crecer laboralmente.

14.

Los directivos tienen capacidad de gestion.

15.

Considera que su remuneraciones le permiten
satisfacer sus necesidades.

16.

La empresa le garantiza su estabilidad
econdmica.

17.

Tiene usted, adecuadas relaciones laborales
con sus compafieros de trabajo.

18.

Considera, que todo el personal promueve el
trabajo coordinado y en equipo.

19.

Usted, goza de todos los beneficios sociales
dispuestos por ley laboral.

20.

La empresa le ofrece estabilidad laboral, al
cumplir con los contratos y considerar en
planilla.

Gracias por participar
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas UPLA

Titulo: “Motivacion laboral y Calidad del servicio en la Empresa Inversiones Portaimport
SAC. - 2022”

Instrucciones para el llenado del cuestionario:

Estimado trabajador de la Empresa Inversiones Portaimport SAC., se le solicita muy
respetuosamente su colaboracion en el rellenado de los items en el presente cuestionario para
lo que debe de responder de manera veraz y objetiva; cuya informacion sera util para el
estudio, agradeciéndole por su tiempo y predisposicion.

Nunca =1 Casi nunca =2 Aveces=3 Casi siempre =4 Siempre =5

Variable 2: Calidad del servicio

- CASI A CASI
Elementos tangibles NUNCA NUNCA | vEcEs | siempre | S'EMPRE

1. Ellocal comercial de Inversiones Portaimport
SAC., son amplias, espaciosas y comodas.

2. La ambientacion y luminosidad del local
comercial de Inversiones Portaimport SAC.,
son las mas adecuadas.

3. Ellocal comercial de Inversiones Portaimport
SAC., esta libre de la contaminacién auditiva.

4. Los trabajadores de la empresa, estan bien
uniformados y tienen una buena presentacion
y pulcridad.

Fiabilidad NUNCA CASI A CASI

NUNCA | VECEs | siempre | S'EMPRE

5. Los trabajadores han sido seleccionados y
contratados en base a su experiencia
comprobada en este tipo de empresas.

6. Considera usted, que el personal esta
capacitado como para evitar fallas y errores
en la prestacion de sus servicios.

7. Considera usted, que la empresa cumple con
lo que promete a sus clientes, respecto a la
calidad de sus productos y servicios.

8. La atencion al cliente por parte de los
colaboradores de la empresa es cuidadosa y
confiable.

9. Los colaboradores, estan debidamente
capacitados como para responder con rapidez
a las exigencias y solicitudes de los clientes
gue van al punto de venta de Inversiones
Portaimport SAC.

Capacidad de respuesta NUNCA CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA VECES | SIEMPRE
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10.

El personal de Inversiones Portaimport SAC.,
estd siempre predispuesto a servir a los
clientes.

11.

El personal de Inversiones Portaimport SAC.,
es capacitado para comunicarse
adecuadamente con los clientes.

12.

La atencion al cliente es rapida y adecuada.

13.

La empresa Inversiones Portaimport SAC.,
invierte en capacitar a su personal para
orientar y dar solucion a las dudas y
problemas de los clientes.

14.

El personal de ventas tiene conocimiento
pleno de las caracteristicas técnicas de cada
producto.

Seguridad

NUNCA

CAsSI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

15.

Considera usted, que el personal es altamente
profesional en su desempefio laboral.

16.

Considera usted, que el local de laempresa es
seguro y confiable para los clientes que
visitan.

17.

Considera usted, que los productos que se
venden son de calidad garantizada.

18.

El personal sabe inspirar confianza y
credibilidad a los clientes.

Empatia

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

19.

El personal de la empresa es cortes, amable,
respetuoso con los clientes.

20.

Los clientes que visitan el local comercial
reciben una atencién personalizada.

Gracias por participar
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Anexo 5: Confiabilidad del Instrumento.

Confiabilidad del Instrumento: Motivacion laboral
Con el coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombrach, se evaluaron los puntajes
conseguidos con el cuestionario de encuesta aplicado a la muestra en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC., periodo 2022.
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 22 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en la

variable del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Crombrach elementos
0,861 20

Estadisticos de los elementos
Media Desviacion Ne°
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,61520 20
CONTENIDO
VALIDEZ DE CRITERIO 6,5000 0,60215 20
METODOLOGICO
VALIDEZ DE INTENCION 6,0000 0,61520 20
Y OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,60215 20
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO
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Para el caso del valor de confiabilidad instrumental: La Motivacion laboral se hallo
teniendo en cuenta a los 22 colaboradores, y los 20 reactivos del instrumento.
El valor del alfa de Crombrach fue 0.861. Por lo que, siendo mayor a 0,80; el

instrumento tiene muy buen indice de confiabilidad.

Confiabilidad del Instrumento: Calidad del servicio
Con el coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombrach, se evaluaron los puntajes
conseguidos con el cuestionario de encuesta aplicado a la muestra en la Empresa

Inversiones Portaimport SAC., periodo 2022.

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 22 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en la

variable del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Crombrach elementos

0,824 20




Estadisticos de los elementos
Media Desviacion Ne
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,61650 20
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,64505 20
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,61650 20
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,64505 20
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO
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Para el caso del valor de confiabilidad instrumental: Calidad de servicio, se hallé

teniendo en cuenta a los 22 colaboradores, y los 20 reactivos del instrumento.

El valor del alfa de Crombrach fue 0.824. Siendo mayor a 0,80; entonces el

instrumento tiene muy buen indice de confiabilidad.
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Anexo 6: Base de procesamiento de Datos
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Anexo 7: Compromiso de autoria

0 UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

UPLA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, yo Bach. Graciele, Mayta Estrada con DNI N° 76459512 con domicilio
habitual en el Jr. Junin N° 429 del distrito de Huancayo, provincia de Huancayo, egresada de
la Carrera Profesional de Administracion y Sistemas de la Universiﬂad Peruana Los Andes,
me COMPROMETO a asumir las consecuencias administrativas y/o penales que hubiera
lugar, si en la elaboracion de la TESIS titulada “MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD
DEL SERVICIO EN LA EMPRESA INVERSIONES PORTAIMPORT S.A.C. - 2022, se
haya considerado datos falsos, falsificacion plagio, auto plagio, etc. Y declaro bajo juramento
que la TESIS es de mi autoria y los datos presentados son reales y he respetado las normas

internacionales de citas y referencias de las fuentes consultantes.

Huancayo, 07 de junio de 2023

Bach. Gratiele, Mayta Estrada
DNI N° 76459512




0 UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

UPLA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, yo Bach. Brigitte Leydi. Meza Surichaqui con DNI N°® 72112752 con
domicilio habitual en ela Calle San Martin N° 140 del anexo de Palian de la provincia de
Huancayo, egresada de la Carrera Profesional de Administracion y Sistemas de la
Universidad Peruana Los Andes. me COMPROMETO a asumir las consecuencias
administrativas y/o penales que hubiera lugar. si en la elaboracion de la TESIS titulada
“MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA
INVERSIONES PORTAIMPORT S.A.C. - 2022”. se haya considerado datos falsos.
falsificacion plagio, auto plagio. etc. Y declaro bajo juramento que la TESIS es de mi autoria
y los datos presentados son reales y he respetado las normas internacionales de citas y

referencias de las fuentes consultantes.

Huancayo, 07 de junio de 2023

Bach. Brigitte L. Meza Surichaqui
DNI N° 72112752
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Anexo 8: Consentimiento informado
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Anexo 9: Fotos de la aplicacion del instrumento
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Colaborador administrativo rellenando el instrumento de investigacion
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Llenado de cuestionario por parte de un colaborador de PORTAIMPORT SAC.
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Encuestadoras recogiendo informacién documentaria



