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RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo en el establecimiento del Hotel Palmira
Chiclayo SAC ubicado en la Avenida Fernando Belaunde 980 de la ciudad de
Chiclayo del 2016 en la cual contamos con la participacion de todos los
colaboradores de la empresa y 30 clientes elegidos al azar en el periodo que durd

la investigacion.

Desde su puesta en marcha el hotel, siempre se ha caracterizado por brindar un
servicio de calidad y por ende satisfacer las necesidades de los clientes, pero con
el paso del tiempo surgié un sin nimero de problemas como: reduccién de los
clientes, falta de personal, mal clima laboral, alta rotacion de personal y personal
incapacitado; siendo estos los que factores que dificultan que la empresa sea

competitiva en su sector.

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo én Palmira Hotel Chiclayo
SAC. Los resultados se obtuvieron a traves del instrumento el cuestionario como
técnica la encuesta y la escala de medicion Likert. Para este fin, se aplico el
cuestionario de Frederick Herzberg y SERVPERF.

La conclusion principal fue que existe una relacion entre las dos variables, es
decir, la satisfaccion laboral se relaciona con la satisfaccion del cliente. A nivel de
objetivos especificos, se verificaron el grado de satisfaccion en el trabajo, el nivel
de satisfaccion del cliente externo y la brecha entre las percepciones y las

expectativas de la variable de satisfaccion laboral.

Palabras clave: satisfaccion laboral, satisfaccién del cliente, servicio al cliente,

calidad del servicio.



ABSTRACT

The present investigation was carried out in the establishment of the Hotel Palmira
Chiclayo SAC located in the Fernando Belaunde Avenue 980 of the city of
Chiclayo of 2016 in which we have the participation of all the employees of the
company and 30 clients chosen at random in the period that the investigation

lasted.

Since its launch, the hotel has always been characterized by providing a
quality service and therefore meet the needs of customers, but with the passage of
time there were a number of problems such as: reduction of customers, lack of
personnel , bad work environment, high turnover of staff and disabled staff; these
being the factors that make it difficult for the company to be competitive in its

sector

The objective of the study was to determine the relationship between the level of
job satisfaction and the level of satisfaction of the external client in Palmira Hotel
Chiclayo SAC. The results were obtained through the instrument the questionnaire
as the survey technique and the Likert measurement scale. For this purpose, the
questionnaire of Frederick Herzberg and SERVPERF was applied.

The main conclusion was that there is a relationship between the two variables,
that is, job satisfaction is related to customer satisfaction. At the level of specific
objectives, the degree of satisfaction at work, the level of satisfaction of the
external client and the gap between the perceptions and expectations of the

variable of job satisfaction were verified.

Keywords: job satisfaction, customer satisfaction, customer service, quality of

service



I.  Introduccién

Actualmente las empresas hoteleras estan entendiendo que los
colaboradores no se retienen Unicamente por el salario, sino porque existen otras
causas que intervienen en el grado de satisfaccion, y como se conoce en el sector
de servicios es importante tener a los colaboradores satisfechos puesto que son los
que tiene contacto directo con el cliente y representan a la organizacion. La
satisfaccion laboral, se refiere a un sentimiento positivo acerca de un puesto de
trabajo que nace debido a la apreciacion de diversas caracteristicas (Bobbio y
Ramos, 2010). La presencia de un alto nivel de satisfaccion laboral redunda
positivamente en el desempefio del trabajador y de la empresa en general. Por
consiguiente, consideramos que la satisfaccion laboral intervendréa directamente
sobre el éxito de la empresa y, por tanto, como consecuencia en la satisfaccion del

cliente.

En base a previos conocimientos y la informacion referida a la relacion
entre el nivel de satisfaccion laboral y nivel de satisfaccion del cliente, surge la
necesidad de identificar los problemas del Hotel Palmira SAC, el que esta ubicado
en el departamento de Lambayeque, Provincia Chiclayo y Distrito Chiclayo,
teniendo como vision convertirse en una las mejores empresas hoteleras a nivel
nacional y caracterizandose por brindar un servicio de calidad de acorde con las
necesidades de los clientes, garantizando una placentera estadia con mayor
comodidad y privacidad. Ademas, el Hotel Palmira SAC cuenta con capacidad
de 23 habitaciones de las cuales 6 a 10 son habitadas diariamente.

Los problemas identificados en el Hotel Palmira SAC a través de
entrevistas previas al cliente, como también a los colaboradores manifestaron que
en los ultimos afios existen diversos sintomas en la empresa como: reduccion de
los clientes, falta de personal, mal clima laboral, alta rotacion de personal y
personal incapacitado; siendo estos los que factores que dificultan que la empresa
sea competitiva en su sector.

Asimismo, el estudio realizado busca probar la relacion entre satisfaccion

laboral y satisfaccion del cliente én Hotel Palmira SAC. Teniendo como objetivo
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general determinar si existe relacion entre las dos variables satisfaccion laboral y
satisfaccion del cliente, asi como también, medir el nivel o grado de satisfaccion
del cliente y el nivel de satisfaccion laboral de la misma forma conocer la brecha

de perspectivas y percepciones de la variable de satisfaccion del cliente.

La investigacion se realizo a causa de gque se tiene conocimiento previo
con respecto a las variables de estudio y el planteamiento del problema demuestra
que era necesario hacerlo asi como también a través de investigaciones previas
secundarias se conoce gque no existen investigaciones realizadas con respecto al
tema de estudio asimismo se aportara con informacidn para mejorar la situacion
actual en la cual se encuentra Palmira Hotel SAC y sirve como antecedente para

posteriores investigaciones

Para el estudio de las variables se utilizo el modelo de los dos factores de
(Herzberg, 1993). Aplicado a los colaboradores del Hotel Palmira SAC vy el
modelo SERPERT de (Cronnin y Taylor, 1992). Aplicado a los clientes de la
organizacion mencionada. Para obtener los resultados se efectud a través del

instrumento el cuestionario, técnica la encuesta y la escala de medicion Likert.

Por consiguiente, el documento presenta la siguiente informacion,
capitulo uno, se plasma la introduccion del proyecto de investigacion, capitulo dos
el marco tedrico, capitulo tres, metodologia capitulo cuatro, los resultados y
discusién, capitulo cinco conclusiones y recomendaciones, capitulo seis

referencias bibliogréficas y por ultimo capitulo siete anexos.
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Il.  Marco Teorico

2.1.  Antecedentes

El estudio realizado por Navarrete y Vasco (2016) sobre la “Calidad en el
servicio de las empresas hoteleras de segunda categoria” alega que actualmente
las empresas hoteleras tienen que realizar cambios radicales con respecto a su
calidad de servicio para mantenerse vigentes en el mercado, las ineficiencias en
los procesos pertinentes al servicio deseado originan un impacto perjudicial en los
clientes que visitan las empresas hoteleras de Riobamba causando descontento en
la percepcion del servicio. Al observar a la empresa hotelera de segunda categoria
se conocid los errores en el servicio del hotel, se logré conocer la percepcion de
la calidad del servicio del hospedaje y las incidencias que tendria si no se da un
cambio adecuado en la oferta de servicios hoteleros. Para conocer los datos
obtenidos en la investigacion se utilizo el modelo SERVQUAL (Parasuraman et
al, 1985), permitio conocer su percepcidn con respecto al servicio. Los resultados
obtenidos demuestran que si existe diferencia de medias en las diferentes
dimensiones, es decir que los clientes de los hoteles de Riobamba no se encuentran

totalmente satisfechos con el servicio brindado.

Ademas, el estudio de Markovie y Jankovie (2013) titulado “Exploring the
relationship between service quality and customer satisfaction in Croatian hotel
industry” cuyo objetivo principal de la investigacion fue identificar el impacto de
las dimensiones de la calidad de servicio percibido con la satisfaccion del cliente
en la industria de hoteleria de Opatija Riviera Croacia. Para ello se utilizaron el
modelo SERVQUAL. Los resultados de la investigacion fueron, que, de las cuatro
dimensiones, la accesibilidad, fiabilidad, elementos tangibles fueron las variables
que mayor impacto tuvieron en la satisfaccion del cliente, y la que tuvo menor
impacto fue la dimension de empatia y seguridad. Es decir, si el servicio brindado
es adecuado segun las dimensiones del modelo de Servqual el cliente se sentira
satisfecho por ello si deseamos medir la satisfaccion laboral es de vital

importancia conocer la calidad de servicio.
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Igualmente, Sigher (2013) en la investigacion “Managing Service Quality:
Dimensions of service quality: a study in Egypt” contribuye con antecedente para
la investigacion en donde el principal objetivo de la investigacion fue medir y
evaluar la calidad de servicio en los hoteles de Alejandria - Egipto y su impacto
positivo con la satisfaccion del cliente. Para obtener los resultados buscados se
utilizé el modelo SERVPERF el cual cuenta con 22 items que se aplico a 130
personas turistas que se hospedaron en los hoteles de Alejandria ademas para
medir los resultados fue a través de la escala Likert. Los resultados de la
investigacion se obtuvieron a traves analisis de estadistica inferencial, donde se
calcul6 el anélisis de la fiabilidad (alfa de Cronbach), la prueba de Chi-Cuadrada
y el andlisis de la regresion asimismo el analisis de resultado de la investigacion
demostro que de las cinco dimensiones del modelo SERVPEREF, la capacidad de
respuesta, fiabilidad y los elementos tangibles impactaron més en la satisfaccion
del cliente. El estudio revel6 que la escala SERVPERF mantuvo exitosamente su
fiabilidad. Y para una futura investigacion, la muestra debera ser mas grande, para

los hoteles de Alejandria.

Asimismo Timothy y Saidu (2013) en su investigacion titulada “Impact of
employee empowerment on service quality- an empirical analysis of the Nigerian
Banking Industry” demostr6 que el empoderamiento de los colaboradores impacta
de forma positiva en los clientes externos del Banco Industrial de Nigeria, por ello
se recomienda que el banco siga promoviendo el trabajo en equipo para brindar
un servicio de calidad y cumplir con la expectativas de los clientes asi como lo ha
estado realizando hasta la actualidad. Para el estudio el tamafio de la muestra
consistié de todo el personal de los distintos sectores, con la excepcién de contrato
(en el abastecimiento). Se atribuyd a los colaboradores 200 cuestionarios de los

cuales 15 no fueron devueltos.

Martinez (2012) realizo el estudio de “El servicio de eventos del hotel
libertador y su relacion con las necesidades y satisfaccion de sus clientes” donde
indica que la investigacion realizada es exploratoria porque se pretendio obtener
una vision general de tipo aproximativo respecto a la realidad estudiada. Permitid

el reconocimiento e identificacién de problemas en el servicio de operacion de
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eventos del Hotel Libertador, asi como tambien explicativa porque explica el
comportamiento de una variable en funcion de otra, es decir, que la satisfaccion
percibida por los clientes dependia de sus expectativas en relacion al servicio. Los
resultados logrados establecieron que existe relacion entre el servicio de eventos
del hotel libertadores y las necesidades y satisfaccion de expectativas de los
clientes en fiabilidad, capacidad de respuesta, cortesia, seguridad y credibilidad.

Segln Gonzales, Sanchez y Lopez (2011) en el articulo “La satisfaccion
laboral como factor critico para la calidad en el sector hotelero” determina que la
influencia de determinadas variables socio laborales, organizacionales y del
puesto de trabajo en la satisfaccion laboral, concretamente en el sector hotelero de
una provincia de Espafia. Para ello se realiz6 un trabajo de campo que consistié
en la realizacion de encuestas al personal que trabaja en el &mbito hotelero y
mediante la aplicacion de métodos estadisticas descriptivas y de significacion
estadistica se ha obtenido una serie de resultados que permiten obtener
conclusiones determinantes con respecto a la satisfaccion laboral en el sector
hotelero. Las cuales revelan que la mayoria de los empleados estan satisfechos o
muy satisfechos con su trabajo realizado destacando positivamente la relacion con
los compafieros, con los supervisores y la utilidad de la labor desarrollada. Estos
resultados obtenidos repercutiran positivamente en brindar la atencion al cliente,
es decir, la satisfaccion del cliente externo sera satisfactoria de tal manera que
exista un nivel alto de satisfaccion laboral y se cumplan con las expectativas de

los clientes.

Peldez (2010) estudio la “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos™ el proposito de
este estudio fue determinar el grado de relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente. Para lograr encontrar el propdsito de la investigacion se
aplico una escala de Clima Organizacional a un grupo de 200 colaboradores de la
empresa Telefénica del Perd y asimismo un cuestionario para medir la
Satisfaccion a sus respectivos clientes. La Hipotesis Principal de la investigacion
sefialaba que existia relacion entre el Clima Organizacional y la satisfaccién del

cliente. Obtenidos ya resultados demuestran que la hipotesis plantea se acepta en
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el sentido que al mejorar el clima organizacional se incrementa la satisfaccion del
cliente. Es decir que los aspectos internos en la organizacion influyen en la

satisfaccion del cliente de manera positivo o negativa.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Satisfaccion laboral
El éxito de las empresas u organizaciones actuales se encuentra en la
integracion de los colaboradores en los proyectos empresariales de la
organizacion, de tal forma que todos los colaboradores consideren los objetivos
de la empresa como propio. Las empresas hoteleras estdn comprendiendo que los
colaboradores no se retienen Gnicamente por el salario, sino que, existen otros
factores que influyen en su grado de satisfaccion, por ello en la actualidad es un
elemento de gran interés el andlisis de la satisfaccion laboral en las organizaciones.
Para hablar de las actitudes de un colaborador respecto a un determinado
comportamiento en la organizacion en la cual desarrolla sus actividades, por lo
general se hace referencia a la satisfaccion laboral, lo cual se refiere a un
sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo que nace debido a la
apreciacion de diversas caracteristicas. Una persona con bajo nivel de satisfaccion
laboral, es decir, un individuo insatisfecho con la labor que desempefia tendra
sentimientos negativos hacia el trabajo mientras que alguien con alto grado de
satisfaccion tiene sentimientos positivos hacia el trabajo que desempefia y de esta
manera se involucrara con los objetivos de la organizacion Capriotti (1999).
Bobbio y Ramos (2010) afirma que la satisfaccion laboral es el “resultado
de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo y la vida en general.
Se espera que el trabajador satisfecho con su puesto tenga actitudes positivas hacia
éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas” p.133.
Davis y Newstron (2003) explica que es importante que los gerentes
cuente con informacion acerca de la satisfaccion de los empleados en el trabajo
para de esta manera la alta direccion tome decisiones adecuadas tanto como para
prevenir y solucionar problemas de los colaboradores para que en el futuro no
afecte el buen funcionamiento de la organizacién ademas se conoce que la
satisfaccion laboral brindan beneficios que se puede obtener tanto para la

organizacion como para los colaboradores asimismo se conoce que el método més
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comun que se utiliza para medir la satisfaccion laboral es la encuesta, debido a
que tiene un procedimiento mediante el cual los colaboradores expresan sus
sentimientos hacia su trabajo y el ambiente laboral.

Palma (2006) define a la satisfaccion laboral como la actitud que tienen
los colaboradores hacia su propio trabajo que desempefian, en funcion a aspectos
relacionados como posibilidades de desarrollo personal, beneficios laborales y
remunerativos que recibe, las politicas administrativas, relaciones con otros
miembros de la organizacion y las relaciones con la autoridad, condiciones fisicas
y materiales que faciliten su tarea y desempefio de tareas en el puesto que ocupan
en determinadas organizaciones.

Alles (2008) en el libro comportamiento organizacional nos afirma lo
siguiente: La satisfaccién laboral es un conjunto de sentimientos y emociones que
pueden ser favorables o desfavorables en base al cual los colaboradores
consideran su trabajo. Es una actitud afectiva una sensacion de relativo agrado o
desagrado por algo y surge a medida que un colaborador obtiene mas informacion
sobre su centro de trabajo (p. 306)

Pérez y Gardel (2014) indican que la satisfaccion laboral es el grado de
conformidad de un individuo respecto al entorno en donde desarrolla sus
determinadas actividades labores asignadas por un alto directivo de la
organizacion a cual pertenece asimismo se conoce que en la satisfaccion laboral
incluye la consideracion de la remuneracion, el tipo de trabajo, las relaciones
humanas, los incentivos, la seguridad, la motivacion, etc. La satisfaccion laboral
incide en la actitud del trabajador frente a sus obligaciones, es decir que la
satisfaccion se inicia de la correspondencia entre el trabajo real y la expectativa
del trabajador. La expectativa que tiene un colaborador se crea mediante las
comparaciones con otros colaboradores, se refiere a que si una persona nota o cree
que estd en desventaja respectos a sus compafieros su nivel de satisfaccion
desciende o también la expectativas con respecto al trabajo se debe a
comparaciones con empleos previos, es decir que en su trabajo anterior le ofrecian
mejores condiciones. Indicando que, a mayor satisfaccion, mayor responsabilidad
del colaborador con su trabajo y mayor estimulacién. En cambio, cuando el nivel
de satisfaccion es bajo el colaborador no siente el peso de la responsabilidad con

mucha fuerza y no pone interés en su trabajo diario.
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2.2.2. Modelo de Frederick Herzberg o teoria de los dos factores

Segun Manso (2002) explica la teoria de los dos factores, también llamada
teoria de la motivacion e higiene, propuesto por el psicologo Frederick Herzberg
(1959). Con el previo conocimiento de que la relacion de una persona con el
trabajo es esencial y que la actitud de alguien hacia el suyo puede determinar el
éxito o el fracaso de la organizacion a la que pertenece. En particularidad, la teoria
se originod en la investigacion de Herzberg y sus colaboradores realizaron a un
grupo de ingenieros y contadores a quienes se les pidié que respondieran la
siguiente pregunta “;Qué espera la gente de su trabajo?” Pidid a los individuos
que relataran en detalle contextos en las que se sintieran excepcionalmente bien o
mal con respecto de sus trabajos. Después se tabulo y clasificd la respuesta, los
resultados conseguidos permitié conocer que la motivacion en los ambientes
laborales se deriva de dos conjuntos de factores independientes y especificos. Con
respecto a la insatisfaccion o sentimientos negativos que los empleados aseguran
experimentar en su trabajo Herzberg denomino a estos factores de higiene, por
que actian de manera similar a los principios de higiene médica. Los factores de
higiene abarcan aspectos tales como la supervision, las relaciones interpersonales,
las condiciones fisicas del trabaja, las remuneraciones, las prestaciones, la
seguridad en el trabajo, y las politicas y practicas administrativas de la empresa,
entre otros. Con respecto a las experiencias satisfactorias que los empleados
experimentaban Herzberg denomino a este tipo de factores motivacionales. Entre
estos se incluyen los aspectos como la sensacion de realizacion personal, el
reconocimiento al desempefio, lo interesante y trascendente de la tarea que se
realiza, la mayor responsabilidad de que se es objeto por parte de gerencia, las
oportunidades de avance profesional entre otros. Herzberg sostuvo que si estos
dos factores estan presentes en el puesto de trabajo y contribuye a que el
colaborador se encuentre en un nivel superior de satisfaccion y a si su desempefio
en la organizacion sea mayor y beneficioso para determinar el éxito.

Segun Koontz y Weihrich (2010) estudia el enfoque de las necesidades de
Maslow que fue considerablemente modificado por Herzberg y sus colaboradores.
Estos consideraron que en un grupo de necesidades se encontrarian cosas tales

como politicas y administracion de la compafiia, relaciones interpersonales,
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salario, categoria, supervision, situaciones de trabajo, seguridad en el empleo y
vida personal. Determinaron que estas dimensiones eran Unicamente
insatisfactorias, no motivadoras. En otras palabras, su presencia en mayor
cantidad y calidad en un determinado contexto de trabajo no provoca
insatisfaccion todo lo contrario existe satisfaccion en el trabajo que desarrolla. Su
existencia no es motivadora en el sentido de producir satisfaccion; su existencia,
en cambio, resultaria en insatisfaccion. Herzberg denominé a éstos “factores de
mantenimiento, higiene o contexto de trabajo”.

Herzberg determind que existen dos factores que afectan en la satisfaccion
en el trabajo, los motivadores o intrinsecos como por ejemplo el logro, el
reconocimiento, la responsabilidad, el progreso y el desarrollo; y los factores
externos o de higiene, que son comprendidos por las politicas de las empresas,
sueldos, relaciones con los compafieros, posicion, seguridad, relacion con los
superiores y subordinados. Los factores que intervienen en la motivacion y
conducta:

» -Factores de higiene 0 mantenimiento: Evitan la falta de satisfaccion,
pero no motivan, son los minimos que se requieren en una institucion como

el sueldo, politicas y estilos de supervision.

» -Motivadores: Estos promueven la motivacion, incluyendo la
autorrealizacion, reconocimiento, responsabilidad y trabajo.

Cuando los factores de higiene sean adecuados las personas no se sentiran
motivadas, pero tampoco insatisfechas, Herzberg, recomienda acentuar los
factores relacionados con el trabajo en si o con sus resultados directos, como
oportunidades de ascender, reconocimiento, responsabilidad y logros, que son las

caracteristicas que ofrecen una remuneracion intrinseca para las personas.

2.2.3. Satisfaccion del cliente

Para Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion del cliente es el grado de
hasta cual el desempefio percibido de un producto o servicio es igual a las
expectativas del consumidor. Si el desempefio del producto o servicio no es de
acorde con la expectativa del consumidor, el cliente se siente insatisfecho, lo cual

repercutird de manera negativa en el entorno. si la empresa o compafiia excede las
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expectativas del cliente este se sentiré satisfecho o complacido con el servicio o
producto brindado, lo cual tendrd un impacto positivo en el entorno y beneficioso
para la organizacion

Croniny Taylor (1992) la satisfaccion del cliente influye en las intenciones
de compras futuras mas que la propia calidad de servicio, por ello todo programa
que quiere implementarse de atencion al cliente su objetivo principal sera la
satisfaccion del cliente.

Segun Richard (1994) la satisfaccién del cliente actualmente es el factor
mas importante para el éxito de las organizaciones, puesto que, gracias al cliente
es que la organizacion funciona, existe y genera rentabilidad. Si el cliente no se
encuentra satisfecho con el servicio brindado dejara de hacer negocios con la
organizacion y ademas tendrd una mala percepcion de la empresa y repercutira en
los clientes prospectos o potenciales de manera negativa ya que actualmente el
marketing boca a boca es una forma de marketing muy efectivo. Un cliente se
encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas, son cubiertas o
excedidas

Segln 1SO 9001, la satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente
tiene sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un
estado psicolégico, y por tanto subjetivo, cuya obtencién asegura fidelidad. La
satisfaccion del cliente es a la organizacion, lo que la felicidad es a la persona.

Blanco (2010) nos indica que la satisfaccion del cliente o consumidor
presentan las siguientes caracteristicas:

- La satisfaccion del cliente es subjetiva: es una variable psicoldgica, que
determina como una individua percibe su propia realidad. Al cliente le
mueven las razones y emociones al mismo tiempo.

- La satisfaccion de los clientes es una variable compleja dificilmente
medible: es una variable actitudinal y, por lo tanto, compleja integrada por
tres componentes: cognitivo, afectivo y comportamental.

- La satisfaccion de los  clientes no es facilmente modificable: puede
pensarse que una mejora en calidad de servicio y una mejora inmediata
puede mejorar en la satisfaccion de los clientes, pero su modificacion no
es rapida ni espontanea sino es fruto de sucesivas experiencias y procesos

de aprendizaje tanto personales como sociales.
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- El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio: no siempre una buena relacion calidad/precio es
satisfactoria para el cliente. Esta relacion puede ser significativa para
algunos clientes puesto que existen diversos segmentos de mercado y los
clientes perciben de manera diferente la relacion calidad/precio.

- Ladireccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion
de los mismos: para poder satisfacer de manera adecuado a los clientes, es
necesario segmentar el mercado, puesto que no todos los clientes son
iguales, ya que cada uno frecuento el mercado que satisface sus
necesidades, por ello se tiene que ofertar aun grupo homogéneo de
clientes.

- La satisfaccion de un cliente no estd exclusivamente determinada por
factores humanos: es erroneo enfocarse exclusivamente en los factores
humanos, son importantes e influyen de la satisfaccion del cliente, pero no
es esencial para tener satisfecho al cliente, existen muchos mas factores
que intervienen en la satisfaccion del cliente.

2.2.4. Modelo SERVPERF

Servperf su nombre se debe a la exclusiva atencion que presta a la
valoracién del desempefio (Servicie Performance) para la medida y evaluacion de
la calidad del servicio. Cabe sefialar que esta metodologia se compone de los
mismos items y dimensiones que utiliza el Servqual, la Unica diferencia es que
elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes, puesto que
se considera que es lo maximo que desean los clientes, es decir totalmente
satisfechos con la valoracion de 5, para medir la brecha se utilizaran las
percepciones con la puntuacién que los colaboradores consideran por cada items,
estableciendo la ponderacion de lo percibido con lo esperado que es lo maximo
que esperan los clientes.

Por tal motivo, la escala Servperf se fundamenta Unicamente en las
percepciones, eliminando las expectativas del servicio general del sector bajo
estudio. El razonamiento que sustenta el Servperf esta relacionado con los
problemas de interpretacion del concepto de expectativa, en su variabilidad en el
transcurso de la prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a las

percepciones del servicio recibido. Las evidencias empiricas indican que la
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percepcion del rendimiento por si sola logra predecir al menos el comportamiento
de los individuos, asi como la conjuncién de la percepcién de las dimensiones con
la importancia atribuida a ellas. Las dimensiones de las percepciones son:

-Empatia. - Es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas
a sus clientes.

-Capacidad de respuesta. - Representa la disposicion de ayudar a los
clientes y proveerlos de un servicio rapido.

-Elementos tangibles. - Representan las caracteristicas fisicas y apariencia
del proveedor.

-Seguridad. - Son los conocimientos y atencién mostrados por los
Empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los
mismos para inspirar confianza y credibilidad.

-Fiabilidad. - Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar
el servicio prometido de forma adecuada y constante.

I1l.  Metodologia
3.1 Disefio de investigacion

La investigacion es cuantitativa en su enfoque por que se basa en la
recopilacion y analisis de datos numérico que se obtiene de la construccion de
instrumentos de medicidn para la prueba de hipétesis asimismo es correlacionar
por que se persigue establecer la relacion entre las variables “satisfaccion laboral”
y “satisfaccion del cliente ” ademas el disefio utilizado en la investigacion es
transversal por gue se realiza en un momento determinado de tiempo y lugar en

este caso en el Hotel Palmira.

3.2 Areay linea de investigacion

La investigacion realizada pertenece al area de ciencias sociales y segun
el estudio elaborado y variables estudiadas la investigacion se encuentra en la linea
de emprendimiento e innovacion empresarial bajo responsabilidad social.
3.3 Poblacién, muestra y muestreo

La investigacion se realizd en el departamento de Lambayeque, provincia
Chiclayo, distrito Chiclayo én Hotel Palmira SAC en el afio 2017, contando con

la colaboracion de los clientes y colaboradores del hotel.
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3.3.1 Poblacion
La poblacion estuvo conformada por los colaboradores y clientes del Hotel
Palmira SAC. Por ello se cuenta con dos poblaciones diferentes que responde a

las dos variables de estudio.

a) Poblacion de satisfaccion laboral
El estudio se realizado én el hotel Palmira de Chiclayo, las personas
encuestadas fueron 15, conformando la totalidad de los colaboradores del hotel

Palmira, es decir una poblacion finita.

b) Poblacion de la satisfaccion del cliente.

La poblacién con respecto a la satisfaccion laboral esta conformada por
todos los clientes del hotel Palmira teniendo una poblacion infinita, para obtener
los resultados con mayor precision hemos considerado encuestar a los clientes méas
frecuentes, en el periodo de tiempo de 1 mes (mayo 2017) de las cuales la
frecuencia de visita es de 3 veces por semana en donde se obtuvo la cantidad de

45 clientes.

(0.95)2 % (0.50) * (0.50) * (45)

"= 45)+(0.05)2 + (0.95)2+ (.50) * (0.50) _ 0

3.4 Operacionalizacion de variables
3.4.1. Variable independiente:

La variable independiente es la Satisfaccion laboral, en la cual se aplico el
modelo Frederick Herzberg, cuya definicion operacional se presenta en la Tabla
Né, 1.

3.4.2. Variables dependientes:

La variable dependiente es la variable de la Satisfaccién del cliente, se
ejecutara utilizando el modelo Servperf de Cronnin y Taylor, cuya definicion
operacional se presenta en la Tabla N2, 2.
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Variable Conceptualizacion Dimensiones Conceptualizacion Indicadores Escala | Instrumento | Técnica
Logros (1,2,3)
Reconocimiento (4,5,6)
= B
£ Son  los  factores | Interés en el trabajo (7,8,9)
F o intrinsecos al trabajo. Son
) ) 3 las fuentes de satisfaccion —
“La satisfaccion es el =2 laboral Responsabilidad (10,11,12)
resumen de un estado § Crecimiento y desarrollo (13,14)
f psicologico  provocado Politicas de la empresa
= -
15 cuando la emocion que (15,16,17,18,19) -
o rodea las expectativas S 50 (20 7123 3 o
] sobre un producto o upervision (20,21,22) = S S
3 servicio se contrasta con Relacion con el supervisor © S o
c f i - (23,24,25,26) © Z o
= los sentimientos primeros €49, i < 7 5
= sobre la experiencia del Condiciones de trabajo 3 O
2 consumo”. % (27,28,29) L
S =) Salario (30,31,32
> I Son los  factores (30,31,32)
2 extrinsecos al trabajo
5 mismo. Es decir, Evitan
= los disgustos de los
L trabajadores, es decir, su

insatisfaccion

Relaciones interpersonales
(33,34)
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Tabla N° 1 Operacionalizacion de la variable independiente

Tabla N° 2 Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable dependiente

Clientes
s, son las personas por las que las empresas tienen razén de ser

Cumplen lo prometido

2 Implica la_habilidad que tiene la Sincero interés por resolver los problemas
je organizacion para ejecutar el °r0 ITEres por resc s P
= . . . Realizan bien el servicio la primera vez.
il servicio prometido de forma . . .
] adecuada v constante Concluyen el servicio en el tiempo promedio
[ y ' No cometen errores
Son los conocimientos y atencion
2 mostrados por los Empleados | Comportamiento confiable de los empleados
,'g respecto al servicio que estan | Clientes seguros
S brindando, ademéas de la habilidad | Los empleados son amables
5,'; de los mismos para inspirar | Los empleados tienen conocimiento suficiente
confianza y credibilidad.
§ 8 Equipos de apariencia moderna
c o o Instalaciones visualmente atractivas
g % Representan  las  caracteristicas Empleados con apariencia pulcra
i) % fisicas y apariencia del proveedor. Elementos materiales atractivos
w

Capacidad de
respuesta

Representa la disposicion de ayudar
a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.

Comunican cuando concluirg el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Empatia

Es el grado de atencion
personalizada que ofrecen las
empresas a sus clientes.

Ofrecen atencion personalizada

Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Tiene empleados que ofrecen atencién personalizada
Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

Escala Likert

Cuestionario

Encuesta
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para medir el nivel de satisfaccion laboral se utilizo el modelo de los dos
factores o también conocido con el nombre del autor el modelo de Frederick
Herzberg (1950) el cual cuenta con dos dimensiones, factores motivacionales y
factores de higiene, consta de 19 items los cuales se aplicaron a los colaboradores
del hotel Palmira SAC.

En la variable de nivel de satisfaccion de los clientes para medir los
resultados se aplicd el modelo SERVPERF Taylor y Cronin (1992), el cual mide
la calidad del servicio, es decir segun el nivel de calidad de servicio brindando se
conocera la satisfaccion del cliente. Es importante mencionar que el modelo
SERVPERT es una adaptacion del modelo SERVQUAL en donde se obvian las
expectativas, segun el estudio empirico realizado por Taylor y Cronin (1992) las
expectativas se consideraron como la maxima satisfaccion que desean los clientes.
El modelo cuenta con 21 items los cuales fueron aplicados a los clientes del Hotel
Palmira SAC.

Para las dos variables estudiadas se utilizo el instrumento del cuestionario,
la técnica empleada fue la encuesta ya que permite obtener cuantiosa informacién
en un breve periodo de tiempo, el periodo de tiempos en la que realizo la encuesta
fue de una semana, la encuesta estuvo elaborada por los tesistas, es importante
detallar que se utilizo la técnica bibliografica obteniendo informacion de distintas
fuentes libros, revistas, tesis ensayos obtenidos via online y fisicos de los cuales
los més relevantes son de Frederick Herzberg y Cronin Taylor. Para la medicién

de los resultados se trabajo con la escala de Likert.

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

Terminada la etapa de recoleccion de datos y todos los datos almacenados
de las encuestas de las dos modelos aplicadas, la satisfaccion laboral y satisfaccion
del cliente, se elabor6 una base de datos en el programa EXEL lo cual, facilito la

tabulacién de los datos, posteriormente se realiz6 el anélisis estadistico en el

24



SPSS, (programa estadistico informéatico muy usado en las ciencias exactas,
sociales y aplicadas, ademas de las empresas de investigacion de mercado).

Para comprobar la hipétesis planteada y responder a los objetivos trazados,
se analizd cada variable individualmente, para obtener los indicadores del
promedio, de esta forma obtuvo los datos exactos de cada variable e identifico en
que escala de medicion se encuentra cada variable para posteriormente interpretar
si estan o no satisfechos los colaboradores y clientes del Hotel Palmira SAC de
esta manera responde a los objetivos especificos delineados. Posteriormente se
comprobd si existe o no relacion entre satisfaccion laboral y satisfaccion del
cliente utilizando la correlacién de Pearson. Los resultados fueron presentados
en figuras con sus respectivas interpretaciones para compresion del lector.

IV. Resultados y Discusion
4.1. Resultados

En el presente Capitulo se exponen los resultados obtenidos del
cuestionario aplicado para determinar la Relacion entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccion del cliente  én Palmira Hotel SAC. La
presentacion de los resultados estd organizada de acuerdo a los objetivos
planteados.

A continuacidn, se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del
cuestionario para evaluar la satisfaccion laboral a través del modelo de los dos
factores de Frederick Herzberg en los colaboradores de Palmira Hotel Chiclayo
2017.
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Tabla N° 3 Analisis de fiabilidad del factor de higiene

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,666 19

Fuente propia

En la tabla N°3 los resultados alcanzados muestran, que con respecto a los
factores de higiene de los colaboradores del hotel Palmira son aceptables, con el
alfa de Cronbach de 0.666, indicando que el instrumento aplicado es confiable y

aceptable.

Tabla N° 4 Andlisis de fiabilidad del factor motivacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,700 15

Fuente propia

En la tabla N°4 los resultados indican que el anélisis de fiabilidad referente
a los factores motivacionales, segun el alfa de Cronbach es de 0.700, indicando
que el instrumento utilizado es aceptable para la investigacion.

Tabla N° 5 Analisis de fiabilidad de satisfaccion laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
747 34

Fuente propia

La tabla n° 5 indica la fiabilidad del instrumento utilizado para medir la

satisfaccion laboral en el Hotel Palmira obteniendo como resultado que el

26



instrumento utilizado es aceptable y confiable, teniendo como resultado 0.747
obtenido a través del alfa de Cronbach.

Tabla N° 6 Analisis de fiabilidad de satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,872 22

Fuente propia

La tabla N°6 muestra el resultado de fiabilidad realizado a través del alfa
de Cronbach a la variable de satisfaccion cliente para determinar si el instrumento
utilizado tiene consistencia interna, es decir es confiable, teniendo como resultado
0.872 de fiabilidad, indicando que el instrumento utilizado es el adecuado para

realizar la investigacion.

Tabla N° 7 Promedio de las dimensiones de satisfaccion laboral

Estadisticos

L RE IN RE CD PD SU RL C SA RI
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Media 3,46 3,26 308 408 233 320 322 318 351 306 4,10
E. 077 ,056 ,069 069 055 054 066 ,054 095 ,068 077
estandar
Moda 3,33 3,000 2,67 433 250 320 3,00 3000 400 300 4,00
D.estandar 425 308 ,380 380 ,303 ,297 364 ,300 523 375 423

a. Existen maltiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente propia

La tabla N° 7 nos indica el indice de promedios de los indicadores de la
encuesta realizada a los colaboradores del Hotel Palmira SAC, mediante el modelo
de Frederick Herzberg, los resultados responde a uno de nuestros objetivos
planteados, medir el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores, obteniendo
por resultado que los indicadores de responsabilidad y relacion interpersonal
tienen una puntuacion de 4.08 y 4.10 segln la escala de Likert, lo que nos indica
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que nivel de satisfaccion con respecto a estos dos indicadores es medio alto, caso
contrario con el indicador de crecimiento y desarrollo que tuvo como resultado
2.33 indicando un nivel de insatisfaccion, con respecto a las demas dimensiones
podemos decir que los colaboradores no se encuentran un nivel de satisfaccion
alto y tampoco se encuentran insatisfechos indicando que se encuentra en un nivel
medio o neutro. En conclusion, resulta que el promedio total del nivel de
satisfaccion laboral tiene una puntuacion de 3.32 lo que muestra que todos los
colaboradores del hotel Palmira SAC, no se encuentran totalmente satisfechos, es

decir se encuentran en un nivel neutro.

Tabla N° 8 Promedio de los indicadores de satisfaccion del cliente

Estadisticos
ELEM. FIABLI CAP.

TAN D RESP SEGU EMPA
N 30 30 30 30 30
Media 3,30 3,42 3,12 3,40 3,44
Error estandar ,079 ,071 ,080 ,056 ,057
Mediana 3,25 3,40 3,00 3,50 3,40
Moda 3,50 3,20 3,00 3,50 3,20
Desviacion 437 391 ,439 311 313

estandar

Fuente propia

La tabla N° 8 nos indica los promedios de las dimensiones del modelo
SERPERF aplicado a la variable de satisfaccion del cliente én el Hotel Palmira
SAC, los resultados arrojados responden al objetivo de medir el nivel de
satisfaccion del cliente, los que reflejan que los clientes no se encuentra
satisfechos con respecto a la dimension de capacidad respuesta obteniendo una
puntuacion de 3,12 segun la escala de Likert siendo esta la dimension con
puntuacion mas baja. La dimension con mayor promedio es la de empatia teniendo
como valoracion 3.44, con respecto a la dimension de seguridad y fiabilidad 3.4
y 3.42 indicando un nivel medio de satisfaccion asimismo elementos tangibles

arrojaron un promedio de 3.30, indico que no estan totalmente satisfechos con el
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servicio brindado segun los clientes encuestados. Cabe indicar que el total del
promedio de la variable de satisfaccion del cliente del Hotel Palmira SAC es de
3.34, es decir que los clientes no estan totalmente satisfaccion con el servicio que
brinda la organizacion es decir no cumple con las expectativas que el cliente

demanda puesto que su nivel de satisfaccion es medio bajo.

Tabla N° 9 Brecha entre expectativas y percepciones del Hotel Palmira
SAC

PROMEDIO PROMEDIO
PERCIBIDO BRECHA ESPERADO

FIABILIDAD 3,30 1.7 5
Seguridad 3.43 1.57 5
Elementos 3,12 1.88 5
tangibles

Capacidad de 3,41 1.59 5
respuesta

Empatia 4.45 1.55 5

TOTAL 3.34 1.66 5

Fuente propia

La tabla N°9 nos indica la brecha que existente entre expectativa y
percepciones de los cliente del Hotel Palmira SAC, los resultados obtenidos
responden al objetivo planteado en la investigacion de medir la brecha de
percepciones y expectativas de la variable de satisfaccion del cliente , reflejando
que los clientes no se encuentran totalmente satisfechos con el servicio brindado,
con respecto a indicador de empatia la brecha que se tiene que superar es de 1.55,
siendo la menor brecha que superar de todos los indicadores, asimismo el
indicador con mayor brecha es de 1.88 que arroja el indicador de elementos
tangibles, el indicador de fiabilidad la brecha es de 1.70, seguridad y capacidad de
respuesta la brecha es de 1.57 y 1.59, los resultados demuestran que la
organizacion no satisface en totalidad sus expectativas demandadas de los

clientes.
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Tabla N° 10 Relacion entre satisfaccion laboral y satisfaccion del

cliente én Hotel Palmira SAC

Correlaciones

SL SC
Correlacion de 851"
Satisfaccion del cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30
Correlacion de ,851 1
Satisfaccion del cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente propia

La tabla N°10 responde a nuestro objetivo general que es, la relacién entre

satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente, obtenido como resultado que el

grado de relacién entre las dos variables es de 0.851, este resultado indico que si

existe relacion entre las satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente, puesto que

larelacion es diferente de cero, ademas se afirma con respecto al resultado que la

relacion es positiva lineal directa, porque a medida que una variable aumenta, esto

repercute en la otra variable ya sea de manera positiva o negativa. Para comprobar

si la relacion entre las dos variables es significativa el valor de significancia tiene

que ser < que 0.05. En la tabla se muestra que relacion es significativa en el nivel

0.01, este resultado indico que existe relacion significativa entre las dos variables.
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Tabla N° 11 Relacion entre logros y satisfaccion del cliente en Hotel
Palmira SAC

Correlaciones

L SC
Correlacion de Pearson 1 ,246
Logros Sig. (bilateral) ,189
N 30 30
Correlacion de Pearson ,246 1
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 189
N 30 30

Fuente propia

En la tabla N°11 se identifica que no existe relacion entre la dimension de
logro y satisfaccion del cliente puesto que el nivel de significancia es mayor de
0.05, es 0.189. Este resultado indico que el comportamiento del colaborador con
respecto a la realizacion de logros én el Hotel Palmira no influye de manera directa
en la satisfaccion del cliente.

Tabla N° 12 Relacion entre reconocimientos y satisfaccion del cliente
en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

SC
Reconocimiento Correlacion de 1 482"
Pearson
Sig. (bilateral) ,007
N 30 30
Satisfaccion del cliente Correlacion de 4827 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,007
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente propia

La tabla N°12 indico que la dimension de reconocimientos de la variable
de la satisfaccion laboral si tiene relacion directa positiva con la satisfaccion del

cliente debido al nivel de significancia el cual indico 0.007 menor a 0.05 quedando
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demostrado que existe relacion con un nivel de 0.482. Es decir, si a los
colaboradores se les reconoce por su labor bien realizada su comportamiento

influye positivamente en la satisfaccion del cliente.

Tabla N° 13 Relacion entre interés en el trabajo y satisfaccion del
cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

I SC
Correlacion de Pearson 1 459"
Interés Sig. (bilateral) 011
N 30 30
Correlacion de Pearson  ,459" 1
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 011
cliente N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente propia

La tabla N° 13 demuestra que la dimensién de interés en el trabajo de la
variable de satisfaccion laboral tiene relacion con la satisfaccion del cliente, indico
que el grado de relacion es de 0.459 lo que demostrd que si el colaborador tiene
mayor interés por el trabajo esto repercute positivamente en la satisfaccion del

cliente, si el interés es menor esto influye negativamente en el cliente.

Tabla N° 14 Relacion entre responsabilidad y satisfaccion del cliente
en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

SC
Correlacion de 1 726
Responsabilidad Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Correlacion de ,726™ 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente propia
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En la tabla N° 14 se observd que la dimensién de responsabilidad tiene un
alto grado de relacion con la satisfaccion del cliente siendo 0.726, esto quiere decir
que si el empleado es responsable o irresponsable influye de manera positiva o

negativa en la satisfaccion del cliente.

Tabla N° 15 Relacion entre crecimiento y desarrollo y satisfaccion del
cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

CYD SC
Correlacion de 1 421"
Crecimiento Y Pearson
desarrollo Sig. (bilateral) ,020
N 30 30
Correlacion de 4217 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,020
N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente propia

En la tabla N° 15 se apreci6 que la dimension de crecimiento y desarrollo
tienen relacion directa positiva con la satisfaccion laboral, demostré6 una
correlacion de 0.421 y un nivel de significancia de 0.020, estos resultados
indicaron que con respecto al crecimiento personal y desarrollo los colaboradores
en medida que se sientan satisfechos afectara de forma positiva a los clientes, caso

contrario afectara de manera negativa a los clientes.

33



Tabla N° 16 Relacion entre politicas de la empresa y satisfaccion del
cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

PE SC
Correlacion de 1 557"
Politicas de la empresa Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Correlacion de 557" 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente propia

La tabla N° 16 indico que la dimension de politicas de la empresa de la
variable de satisfaccion laboral tiene relacion directa positiva con la variable de
satisfaccion del cliente, el resultado demostré que si la empresa potencia
adecuadamente las politicas esto tendra repercusion en los clientes de manera
positiva, caso contrario es decir si la empresa relega las politicas de la empresa su

impacto hacia el cliente serd negativo y perjudicial para la empresa.

Tabla N° 17 Relacion entre supervision y satisfaccion del cliente en Hotel Palmira
SAC

Correlaciones

S SC
Correlacion de 1 422"
Supervisién Pearson
Sig. (bilateral) ,020
N 30 30
Correlacion de 422" 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,020
N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente propia
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La presente tabla N° 17 explico que con respecto a la dimension
supervision de la variable de satisfaccion laboral tiene relacion con la satisfaccion
del cliente, esto indico que si los colaboradores tienen buena comunicacion con
sus supervisores influye de manera positiva en la atencion al cliente caso inverso
serd un inadecuado servicio, la relacion que existe entre el indicador y la variable
es significativo debido a que el nivel de significancia es de 0.02 es menor que
0.05.

Tabla N° 18 Relacion entre relacion con el supervisor y satisfaccion del
cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

R SC
Correlacion de 1 ,303
Relacion con el Pearson
supervisor Sig. (bilateral) 103
N 30 30
Correlacion de ,303 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) 103
N 30 30

Fuente propia

En la tabla N° 18 indico que la dimension de la relacidn con el supervisor
no existe relacién entre la variable de satisfaccion del cliente debido a que el
nivel de significancia es mayor que 0.05, siendo 0.103 lo cual demostr6 q la
relacion que tiene los colaboradores con sus supervisores no influye en la

satisfaccion laboral
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Tabla N° 19 Relacion entre condiciones de trabajo y satisfaccion del
cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

C SC
Correlacion de 1 ,608"™
condiciones del Pearson
trabajo Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Correlacion de ,608"™ 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente propia
En la tabla N° 19 indico que la dimension de condiciones de trabajo de la
variable de satisfaccion laboral existe relacion entre la satisfaccion del cliente,
demostro que existio un grado de relacion de 0.608 siendo una correlacion alta
positiva y lineal demostré que si las condiciones de trabajo son buenas en el Hotel
influye positivamente en los clientes, si existen condiciones inadecuadas influye

negativamente.

Tabla N° 20 Relacion entre salario y satisfaccion del cliente en Hotel
Palmira SAC

Correlaciones

SC
Salario Correlacion de 1 ,078
Pearson
Sig. (bilateral) ,682
N 30 30
Correlacion de ,078 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) 682
N 30 30

Fuente propia
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La tabla N° 20 indico que la dimension de salario no tiene relacién con la
variable de satisfaccion laboral, es decir que si el colaborador tiene altas

remuneraciones o bajas no afectara en la atencion del cliente de ninguna manera.

Tabla N° 21 Relacion entre relaciones interpersonales y satisfaccion
del cliente en Hotel Palmira SAC

Correlaciones

SC
Correlacion de 1 4717
Relaciones Pearson
interpersonales Sig. (bilateral) ,009
N 30 30
Correlacion de 4717 1
Satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,009
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente propia

La tabla N° 21 indico que la dimension de relacion interpersonal entre
colaboradores si influye en la variable de satisfaccion del cliente en donde el nivel
d significancia es de  0.009 menor a 0.05 esto quiere decir que si las relaciones
interpersonales en la organizacion son positivas influye en la satisfaccion del

cliente.

4.2.  Discusion

En el desarrollo de la tesis se estudié la satisfaccion laboral y la
satisfaccion del cliente del Hotel Palmira Chiclayo SAC, en el periodo 2017
teniendo como objetivo primordial determinar la relacion que existe entre ambas

variables.

A partir de los hallazgos encontrados respondemos al primer objetivo
especifico, determinar el nivel de satisfaccion laboral mediante el modelo de los
dos factores én el Hotel Palmira SAC en el periodo 2017; se logra medir su nivel
de satisfaccion de los colaboradores, en donde se obtuvo la valoracion de 3.32

demostrando que los colaboradores no se encuentran en un nivel alto de
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satisfaccion, sino en un nivel neutro, por motivo de la existencia de diversas
causas negativas como la incapacidad de crecimiento y desarrollo, es decir que los
colaboradores no tiene opciones de seguir creciendo y desarrollandose en el
ambito profesional en la organizacion asi como también salario insuficiente
indice de que la empresa no remunera adecuadamente a sus contribuyentes
asimismo el indicador de logros demuestra que los colaboradores realizan
actividades que no corresponde a su funcién y ademas no desarrollan sus
capacidades al maximo en el puesto en el cual se encuentran, con respecto al
indicador de reconocimiento los colaboradores no se sienten respaldados por sus
subordinados como también no reconocen por su trabajo desarrollado, también
existen aspectos positivo en la satisfaccion laboral como los colaboradores son
responsables con la labor que realizan cumplen con los horario establecidos de la
organizacion ademas tienen buena relacion entre comparfieros y se preocupan por
cada uno de ellos. Asimismo, el estudio realizado por Gonzales, Sanchez, Lopez
(2011) nos da a conocer que si la mayoria de los colaboradores estan satisfechos
0 muy satisfechos con su labor dentro de empresa; esta se vera reflejada en el buen
trato con los clientes, la relacion positiva con los compafieros, con los supervisores
y sobre todo vinculados con la utilidad de la labor desarrollada. Estos aspectos
repercutirdn de manera positiva para brindar la atencion al cliente, es decir un
colaborador satisfecho, brindara un servicio adecuado igualmente, las pruebas e
investigaciones realizadas por Newton (2003) indica que el empleado satisfecho
repercute de manera positiva hacia los clientes como: aumentan la satisfaccion y
la lealtad, se conoce que en las organizaciones de servicios en gran medida la
retencion y el abandono de los clientes, depende de gran manera en la forma en
como tratan los empleados a los clientes, es mas probable que si los empleados
estan satisfechos sean mas corteses, comprometidos con su trabajo, animados y
sensibles, lo cual este comportamiento es apreciado de gran manera por los
clientes, y como los empleados satisfechos rotan menos, es mas probable que los
clientes encuentres rastros familiares y reciban un servicio con experiencia de la
misma manera Navarrete y Vasco (2016) alegan que actualmente las empresas
hoteleras tienen que realizar cambios radicales con respecto a satisfaccion laboral

para mantenerse vigentes en el mercado, la ineficiencia en los procesos pertinentes
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al servicio deseado originan un impacto perjudicial en los clientes que visitan las

empresas

Como segundo objetivo especifico, determinar el nivel de satisfaccion del
cliente mediante los factores: fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de
respuesta y elementos tangibles, indicadores del modelo SERPERF, los resultados
emitidos mediante el cuestionario demuestran una valoracion total de 3.34 lo cual
indica que los clientes se encuentran en un nivel medio o neutro de satisfaccion,
con el servicio brindado por parte de los colaboradores del Hotel Palmira SAC.
Debido a que, con respecto al indicador de capacidad de respuesta los
colaboradores no se encuentran en total disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido ademas el indicador de elementos intangibles es
medio lo cual indica que hotel Palmira no cuentan con la infraestructura adecuada
y los materiales utilizados en la empresa no son muy atractivos por el ello el cliente
no es totalmente fiel a la organizacion, porque esta no satisface sus expectativas
ademés existe oportunidad de mejores opciones a elegir por ello los clientes
migra, también los colaboradores no comprenden por completo las necesidades
especificas de los clientes, con respecto a las seguridad que las instalaciones
brindan no son muy seguras y la capacidad que tiene los colaboradores de
empanizar con los clientes no es alta debido a estos factores los clientes de la
organizacion migran y no son fieles a la empresa. El estudio realizado por
Martinez (2012) nos indica que la satisfaccion percibida por los clientes depende
de sus expectativas en relacion con el servicio. De acuerdo con ello y basandose
en las dimensiones; el cliente experimenta un estrecho acercamiento con la
empresa prestadora del servicio asimismo Monsalve y Herndndez (2015)
fundamenta que el mercado con respecto al sector hotelero en los recientes afios
ha aumentado por consecuencia del aumento de turistas dispuestos a visitar varios
lugares del mundo. Esto ha originado que los clientes cambien de preferencias,
siendo esto el pilar para iniciar un proceso de transformacion en la gestion
hotelera, lo cual ha conllevado a la construccion de un nimero mayor de
habitaciones, el disefio de nuevas ofertas y la preocupacién por capacitar al
personal en servicio. De la misma forma en la investigacion realizada por

Markovie y Jankovie (2013) demuestran que utilizar los cincos dimensiones del
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modelo SERVQUAL y agregando dos dimensiones méas (accesibilidad y output
quality) el cliente interno se vera repotenciado ante las perspectivas de los clientes
en relacion a la calidad del servicio percibido. Es decir, si el servicio brindado es
adecuado segun las dimensiones del modelo de Servqual el cliente se sentira
satisfecho por ello si deseamos medir la satisfaccion laboral es de vital
importancia medir la calidad de servicio. También Cronin y Taylor (1992) indican
que la satisfaccion del cliente influye en las intenciones de compras futuras mas
que la propia calidad de servicio, por ello todo programa que quiere implementarse
de atencidn al cliente su objetivo principal sera la satisfaccion del cliente. Como
también Al Khattab y Aldehayyat (2011) en el estudio realizado mostr6 que, de
las cinco dimensiones del modelo SERVPERF, fiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad tenian una correlacion significativa con la satisfaccion del cliente,

indicando que es un modelo adecuado para medirla satisfaccion del cliente.

El tercer objetivo especifico, medir la brecha entre percepciones y
expectativas de la variable de satisfaccion cliente, teniendo como resultado que el
indicador con menor indice de brecha es empatia esto significa que los clientes
tienen un nivel alto de satisfaccion es decir que la organizacion se esfuerza por
brindar atencion personalizada, horarios convenientes y comprenden sus
necesidades asimismo el indicador de fiabilidad es el que tiene mayor brecha esto
es debido a que la organizacion no siempre cumple con lo que promete, asi como
también no siempre se preocupa sinceramente por resolver los problema de los
cliente y no brindar con frecuencia un servicio en el tiempo predeterminado
ademas el resultado total obtenido es de 1.66 de brecha, esto significa que los
clientes se encuentran en un nivel medio alto de satisfaccion, es decir que Hotel
Palmira SAC no brinda un servicio de acorde a lo que el cliente demanda, esto se
debe a que los colaboradores y la organizacion no cumplen con las expectativas
que los clientes requieren. El estudio realizado por Navarrete y Vasco (2016)
indica que para cumplir con las expectativas de los clientes es importante conocer
que aspectos les motiva referente al servicio que adquieren para conocer es
necesario tener una comunicacion oportuna eficiente y amistosa durante la
atencion pre y post venta. Asimismo, es importante centrar la atencién en el

cliente, analizar sus palabras, su tono de voz y su lenguaje corporal. La percepcion
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a través de los sentidos es valiosa, tomar en cuenta todos los aspectos fisicos en el
huésped, enfocarse en que el cliente tenga todo lo que necesita y se sabréa que él
esta satisfecho por el servicio. Asimismo, Monsalve y Hernandez (2015) revelan
que los factores que influyen en la satisfaccion del cliente es las instalaciones
adecuadas, el prestigio, ubicacion, categorizacion por estrellas, innovacion en
servicios, correspondencia con los servicios ofrecidos, capacitacion en el personal,
soluciones a las necesidades de los usuarios, perfil del talento humano, actitud,
presentacion personal de los empleados, publicidad. Estos elementos son
percibidos por el cliente como relevantes al momento de evaluar un servicio con

calidad en el sector del hoteleria.

A partir de los resultados encontrados se acepta la hipotesis y objetivo
general planteado validando que si existe relacion entre las variables satisfaccion
laboral y satisfaccion del cliente en el Hotel Palmira S.A.C. lo cual a través de
los resultados podemos constatar que la relacion encontrada entre las dos variables
es de 0.851 lo cual resulta ser positiva directa y significativa debido a que el nivel
de significancia es 0.001 lo que implica que es < a 0.05 con ello podemos afirmar
nuevamente que la satisfaccion laboral esta estrechamente relacionada con la
satisfaccion del cliente , esto significa que cualquier indicador de la variable de
satisfaccion laboral aumento, esto repercutird de manera positiva en la satisfaccion
del cliente de la misma manera ocurrird si disminuye el nivel de satisfaccion
laboral, disminuye también la satisfaccion del cliente. Para contribuir con los
resultados Peldez (2010) en la investigacion realiza nos indica que un colaborador
estrechamente relacionado con la vision de la empresa y en conjunto con sus
comparieros muestran una actitud positiva frente los clientes; a manera que esta
mejore 0 empeore repercutird directamente en los clientes y es por ello los altos
mandos directivos deben salvaguardar los aspectos internos de la empresa. En
conformidad con Uceda (2014) nos reafirma que la satisfaccion del cliente se
encuentra directamente vinculada a la satisfaccion del cliente interno. Si existe un
trabajador satisfecho habrd un cliente satisfecho como también El estudio
realizado Hernandez et al. (2009) demostr6 que las variable satisfaccion laboral,
tiene relacion con la variable de satisfaccion del cliente, lo que indico que el

comportamiento de los colaboradores del Hospital Mario Mufioz Monroy influye
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en los clientes , es decir, si el servicio brindado de los colaboradores es excelente
esto influye de manera positiva en los clientes, caso contraria influyera de manera
negativa, para asimismo Timothy y Saidu (2013) estudio el empoderamiento de
los colaboradores impacta de forma positiva en los clientes s del Banco Industrial
de Nigeria, por ello se recomienda que el banco siga promoviendo el trabajo en
equipo para brindar un servicio de calidad y cumplir con la expectativas de los

clientes.

V. Conclusiones y Recomendaciones
5.1.  Conclusiones
Se comprobo la hipotesis planteada, que existe relacion directa positiva
entre la satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente én el Hotel Palmira SAC,
la relacién encontrada entre ambas variables es de 0,851. Es decir, a medida que
mejora la satisfaccion laboral mejorara correlativamente la satisfaccion del
cliente. El resultado obtenido del nivel de relacion de las dos variables es alto, su

nivel significancia es de 0.01 siendo una relacion significativa.

Asimismo, con respecto al grado de satisfaccion laboral se concluye que
én el Palmira Hotel SAC, el nivel de satisfaccion es medio alto 3.32, indicando
que los colaboradores tienen aspectos tanto negativos como positivos en su trabajo
igualmente con relacion a la al nivel de satisfaccion de los clientes es también
medio alto 3.34, es decir que los clientes no cubren totalmente sus expectativas de
los. Los resultados certifican la existencia de una situacion problematica que

acontece en la empresa por los aspectos negativos que presenta.

Por otro lado, se concluye que la satisfaccion laboral y del cliente es vital para que
la organizacion alcance el éxito, investigaciones anteriores lo comprueban y los
resultados obtenidos reafirman. Ademas, la investigacion realizada contribuye
como antecedente para futuras investigaciones respecto al tema, que actualmente
es vital conocer para lograr ser competitiva y sobre todo para las empresas de

servicios.
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Finalmente se concluye que las dimensiones de la variable satisfaccion laboral, la
mayoria se correlacionan con la satisfaccion del cliente con excepcion de salario,
relacion con el supervisor y logros, resultado obtenido con respecto a los
colaboradores y clientes del hotel Palmira SAC. Resultado valido para la empresa

en donde se realizo el estudio.

5.2.  Recomendaciones

Disefiar un plan de trabajo semanal con relacion a los turnos de trabajo
establecidos. Para tener un mayor control de asistencia del personal, de esta forma
se reducira tiempo de despacho al cliente y mantendra la plena disposicién frente

a ellos.

Plantear rangos de incentivos al personal por areas de la empresa, estos incentivos
se daran de acuerdo con el desenvolvimiento en su puesto de trabajo y la buena
opinién de los clientes que atienda. Asimismo, evaluar sistematicamente los
niveles de satisfaccion laboral, es decir conocer si el colaborador esta

completamente satisfecho en la organizacion y respecto a funcion que desarrolla.

Otorgar capacitacion e incentivos a los trabajadores mas destacados, para motivar
su desemperio en sus funciones apropiadamente. Ademas, afianzar las relaciones
interpersonales entre compafieros mediante almuerzos de camareria, cumplearios,

etc.

Facilitar a los colaboradores el conocimiento de las leyes, principio y normas que
rigen la organizacion para conocer el propdsito que se persigue. Al mismo tiempo
efectuar reajustes remunerativos razonables y horarios de acuerdo con lo cual la

ley dicta.
Se recomienda mantener la satisfaccion laboral mediante percepcion de los

trabajadores sobre el liderazgo de la Gerencia con la consigna del trabajo

comprometido y con las caracteristicas de la empresa donde hay un compromiso
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de trabajadores y directivos, fomentando la comunicacion y la politica de puertas
abiertas

Implementar cursos de motivacion laboral para mejorar la satisfaccion de los
colaboradores y empoderamiento que desarrollen en los trabajadores la

identificacion con la empresa y sus objetivos.
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VII.  Anexos
ANEXO 01: SOLICITUD

USAT

Universidad Catolica %
STbde il Solicitud Unica de Tramite

N° 153410

Solicito: OTOREAMIENTO 9F Trrulp TROFESIONWAL

Seiiores:
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo

Yo: Flof MA6ALT GueyanA ROIZ , identificado (a) con

Cédigo de MatriculaN° _ 131 6P 4¢8%F1 , del Ciclo Académico: , estudiante de la

Carrera Profesional de: ADM- pg EMPreSAS | con domicilio en: _P- Jovew RosA

NELIDA CASTINO M2 E It 2¢ , Teléfono: 922#8B3 203 , me presento ante

usted para expresarle los motivos de mi solicitud:

HE concluspo Mis €5tUDIOS  en &l ANO  20(F y cON Mi Graclp

o€ gacHiel solicifo el otoncamiento Pel Titulo  ProFestonal

pe lrcenmcindor 68 ApmENISTRACION D& EMPR ESAS

Anexos:

Reci@0 pe PAGOS, FOTOGRAEEAS (COPsA De DAL, INFORME pgl

ACESOR

Chiclayo, de de201....

31 AGOSTO

Firma

Av. San Josemaria Escriva N° 855. Oficina de Informacién Teléf. (074) 606203. Central Telefonica Teléf. (074) 606200
Escuela PRE Teléf. (074) 606217. Oficina Lima Teléf. (01) 4466919

e-mail: informacion@usat.edu.pe web: www.usat.edu.pe
Chiclayo - Perit
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ANEXO 2: Conformidad del ASESOR.

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

Chiclayo, 22 de agosto de 2018

Seiior (a)

Llontop Hernandez Valeria directora de la escuela de administracion
de empresas de Chiclayo

Asunto: Aprobacion de informe de Tesis de FLOR MAGALI GUEVARA
RUIZ

Tengo a bien dirigirme a Ud., Con la finalidad de comunicarme que la
bachillera en administraciéon de empresas, (FLOR MAGALI GUEVARA
RUIZ), ha concluido satisfactoriamente el proceso de formulacion y
desarrollo de la tesis titulada “RELACION ENTRE SATISFACCION
LABORAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN HOTEL PALMIRA
SAC.”

En tal sentido, revisado el contenido y la forma y como asesor de la
misma, comunico a su Direccién que el bachiller se encuentra apto para
presentar su informe al jurado para su revision.

Hacemos llegar para tal fin 03 ejemplares del Informe final a su oficina
Atentamente,
Ueff

Mag. Cesar cl%man cabezas
Asesor




Anexo N° 3 Cuestionario De Modelo SERPERF

, L, - [ NN A |, I R T
IR £ Rl LR

e L. M— R
AR N Py R L D - = e B S S

Py

p [ Py ey
N o L L e

Encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente externo
(Percepciones)
E=stirnada {a) Senor (a:

El presente cuestionario tiene estrictos fines académicos v los datos obtenidos
seran de mayorintergs enrealizecion deuna Tesis degrado para obtenerel Titulo
de Licenciado en Administracion de Empresa de la universidad Santo Torbio de
Mogrovejo, La presente investigecion se realiza con fin de conooersus opiniones v
puntos devista, sobre diferentes aspectos elacionadoscon la calidad de servicio
que =& presents en ests empresa.

Sus respuestss son de caracker " ANONIMO™ vy es indispensable que responds &
TCODAS las preguntas de formsa msas sincera posible, recuerde gque no hay
respuesta comecta o incomecta. Es posible senalar gue las respuestas @ este
cuestionano no ks tomars mucho tiempo, aproxirmadamente 15 minutos.

A continuacon, s presenta una sene de planteamientos acerca del servicio en los
cusles debers respondera partirde su experends, enque medids ests usted de
acuserdo con cada uno de dichos planteamientos.

Fara hacer esto debara:
= Leer cuidadosamente cada infomnacion, asegurandose de entender

perfectamente su conteniendo.
# Enlsescala que aparece a continuscion de cada pregunta margque con una

X" el grado que exprese mejorsu acuerdo o desscuerdo con el contenido
de la pregunta.

La=s opciones delas respuastas son las siguientes:
1=Totalen desacusrdo Z2=Desacuerdo
3 = Indiferente 4 =Deacusrdo

5= Total de acuerdo

Agradecemas de antemana su valiosa colaboracion:

Guevara Fuiz, flor Samboa Santisteban,

Anthony

Perl, agosto 2017
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Diatos Persomales

Edad

sexg——  profesion -

Frecuencia de vizita al Hotel Palodra 5AC

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habiidad para ejecutar el Servicio

Prometido de forma Fiable y Cuidadosa, tesles como: eficiencia, eficacia,

efectividad, repeticion y problemas.

1.-Cuando el emplesdo, promete hacer algo encienobempao, o cumple

Z.-uando unchente tiena un protlems el emplesdo muestra un siNcen
interesen solucionaro

3.-Elempleadao realza ben el senaciola pnmera vez

4 .- concluye el senicio en el tempo promeadio

2.-elempleado nocomete emores al realzar el senvicio

Seguridad: conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

0 .- El comporntamiento de los empleados iINnspiran confianza 8 los usuanos

i.-Losusuanosde Hotel Falmira SAL. se sienten segurosen las instalaciones

.- En Hotel Palmirs SAC. Los emplesdos tenen conocimientos sutcientes pars
respondera las preguntas de los usuanos.

d.- Elcompontarmiento de los emplesados ke inspira conmianza y segundad

Elementos tangibles: Apanencia de las instalscionesfisicas, equipos, empleados

v materiales de comunicacion.

10.- Hotel Palmira SAL, cuenta equipos de apanencia modems

11.- Los elementos matensales (folletos, similares) son visualmente atractivos.

12.- Los colaboradores de Hotel Palmirs SAL. Tienen apanencia pulcrs.

13.- El Hotel Falmirs SAC, cuenta con metensles atrectos
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Capacidad de respuesta: disposicion vy voluntad de los empleados para ayudar al

cliente y proporcionar el senvicio.

14.- Elempleado cormunica cuando el senacio a concludo

15.- los empleados OTrecen Un Senicio rapido

14.- los empleados siempre estan dispuasio a ayudar

17 .- los empleados nunca estan demasiado ocupados

Empatia: Atencion Individuslizada que ofrecen los empleados a sus clientes.

18.- Los colaboradores ofrecen aiencion personalzada

19.- Hotel Palmirs SAL, ofrece horanos convenentes para el usuano

20.-Hotel Palmira SAL, cuenta con empleadosque demuestren armabilidad v
buen trato

21.-Losemplesdosse praocupan por los intareses de suschentes

22.-Los emplesdoscomprandsan las necesdades especificas de los clentes
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Anexo N° 4 Cuestionario De Modelo De Los Dos Factores

Encuesta para evaluar la Satisfaccion Laboral.
Estimado (a) Serfor (a)

El presente cuestionarnio tiene estrictos fines académicos y los datos obtenidos seran de
mayorinterés en realizecion deuna tesis de grado para obiener el Titulo de Licenciado en
Adrninistracion de Empress dels universidesd Sanio Tornbio de Mogrowvejo, El objetivo de la
presente invesfigacion es obtener informacion referente al nivel de satisfaccion laboral, que

usted con relacion & la labor que desempena en esta organizacion.

Sus respuestss son decaracker ANONIMD™ y esindispansable que responda & todas las
preguntas de formns mas sincers posible, recuerde que no hay respuests comects o
incomects. Es posible senalarque las respuestasa este cuestionano no les tomara mucho

tiernpo, sproximadamente 15 minutos.

A continuacon, se presanta una sere de planteamientos acerca del servicio en los cuskes
debers responder a partirde su experiencia, enqué medida ests usted de acuerdo concads

unao de dichos planteamientos.

Para hacer esto debers:

Leer cuidadosamente cads infomnacion, asegurandose de entender perfectameante su

conteniendo.

= En la escala que aparece a continuacion de cada pregunia margue conuna X" el grado
que exprese mejor su acuerdo o desacuerdo con el contenido de la pregunta.
Las opciones delas respuestss son las siguientes:

1=Muy en desacuardo

2=En desscuerdo

2=HMi De acuerdo / Midesacuerdo
d4=gde acuerdo

b=Muy de scuerdo

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion:

Guevara Ruiz, flor Gamboa Santisteban, Anthony

Perl, agosto 2016
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Datos personales

Edad ———— SEXD

Tiempo de serviciode la empresa

Grado de Instruccion

M.® ITEMS 3
1 K frabajo confnbuye directamente al alcance de objefvos
El trebajpp que mealzo pemte desamollar sl msxmo s
2 | capacitaciones.
5 Las taresas que desempeno comesponden a mi funcion.
. Wi jete reconoce poruna lebor bien realzada.
5 Wi jete =& preocupa por la calidad de mi trabajo.
Fecibo opinones o cnicesconstructvas sobre i trebajo para crecer
& | o mejorar.
E Wie siento & gustoconlas tareas v actvidede s asgnadas a mi puesto
= 7 | de trabsjo.
=
2 M puesto de trabajo cuenia con tareas v aclividades vanadas yio
0 £ | desafiantes.
o
=
|:E 5 e dan ls ibertad pars hacer mi trabajp de acuerdo & mi cateno.
m
- Wi trebapo tiene un sho nvel de responsabibdad.
10
11 umplo con el horano estsblecdo y demuestro puntualidad.
Los resultedos de m trabajp stectan signmcatvarmente la vida o
12 | bienestar de otras personas.
Existen oportunidades de hacer inea de camers.
13
e bnndan ls tomnacion/capacitacion necesana para desamollame
14 | como persona y profesional.
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ANIISHH

La empresa cumple con los convenios v leyes laborales.

15

15 Me siento conforme con mi horario laboral.

17 | Entiendo claramente la mision y vision de |a organizacion.

18 Mi organizacion difunde sus politicas vy procedimientos.,

15 | Me siento conforme con las normas y politicas de la empresa.

20

Mi jefe tiene la informacion tecnica yw'o profesional necesaria para
hacer su trabajo.

Me siento conforme con la forma en que mi jefe planifica, organiza,

21 dirige v controla nuestro trabajo.

29 La gerencia es competente en llevar el negocio.

93 Mi jefe inmediato me comunica si realizo bien o mal mi trabajo.

04 Los jefes incentivany responden genuinamente a sugerencias eideas.
Los jefes crean un ambiente de confianza, son accesibles v es facil

25 | hablar con ellos.

25 | Me agrada la forma de relacionarme con mis superiores.
Consideroque la distribucion fisica del area donde laboro me permite

27 trabajar comoda y eficientemente.

28 Me dan todos los recursos ¥ equipos para hacer mi trabajo.

g Las condiciones de limpieza, salud e higiene en el trabajo son muy
buenas

a0 Mi remuneracion esta de acuerdo al trabajo que realizo

31 | Estoy conforme con los premios ylo incentivos que recibo.

32
Recibo beneficios de acuerdo a ley.

33 Tengo buenas relaciones con mis compaferos de trabajo.

34

Las personas s5e preccupan por sus companeros de trabajo.
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