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RESUMEN 

La investigación tiene como objetivo determinar la relación entre la motivación laboral y la 

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Inversiones Jhanmar E.I.R.L. Trujillo, 

se trabajó con el nivel correlacional-descriptiva, diseño no experimental – transversal de tipo 

básica y enfoque cuantitativo tomando como muestra, el análisis a 20 colaboradores y 60 

clientes, mediante la aplicación de la técnica encuesta e instrumento el cuestionario para 

cada uno de las variables. Los resultados, con mayor dominio se ubicaron en el nivel regular, 

tanto la motivación laboral en un 85%, la extrínseca en un 75%, intrínseca en 90% y salario 

emocional en 100%.Del mismo modo, con mayor dominio se ubicaron en el nivel regular 

tanto en la calidad de servicio con el 95%, capacidad de respuesta 100%, seguridad 95% y 

empatía con 70%, por consiguiente, se concluyó la existencia de una correlación 

significativa de rho= 0.698** y una significancia inferior al 5%, evidenciando que la 

motivación laboral se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, por lo que se requiere la realización de capacitaciones teniendo 

en cuenta el trabajo cooperativo, liderazgo, desarrollo profesional, reconocimientos y la 

atención personalizada a los clientes.  

Palabras clave: Autodisciplina, actitud laboral, calidad de servicio, condiciones de trabajo, 

motivación. 
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ABSTRACT 

The objective of the research is to determine the relationship between work motivation and 

service quality in the employees of the company Inversiones Jhanmar E.I.R.L. Trujillo, we 

worked with the correlational-descriptive level, non-experimental - transversal design of a 

basic type and quantitative approach, taking as a sample, the analysis of 20 collaborators and 

60 clients, through the application of the survey technique and instrument the questionnaire 

for each of them. variables. The results, with greater mastery, were located at the regular 

level, both work motivation at 85%, extrinsic motivation at 75%, intrinsic motivation at 90% 

and emotional salary at 100%. Likewise, with greater mastery they were located at the 

regular level in both the quality of service with 95%, responsiveness 100%, security 95% 

and empathy with 70%, therefore, the existence of a significant correlation of rho= 0.698** 

and a lower significance was concluded. 5%, showing that work motivation is related to the 

quality of service of the employees of the company Inversiones Jhanmar EIRL, which is why 

training is required taking into account cooperative work, leadership, professional 

development, recognition and personalized customer service. 

Keywords: Self-discipline, work attitude, quality of service, working conditions, motivation. 
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I. INTRODUCCIÓN  

La calidad de servicio en las instituciones públicas y privadas es de vital importancia 

puesto que permite la satisfacción de los clientes al adquirir un bien o un servicio, pues en 

el contexto mundial, se precisa que las primeras etapas productivas en las empresas de los 

países occidentales, se centraban en darle la importancia a los principales del mercado que 

permanecía olvidado, al cual llamamos consumidor, el movimiento de los consumidores en 

estos países tienen elementos largas historias, no perfectas, por ende, esta acción ha logrado 

una posición en que España aún está lejos en obtenerla. En el mercado común las empresas 

son sin duda las protagonistas en tomar las decisiones acerca de la atención del cliente, 

además menciona que existen organizaciones que protegen al consumidor (Diario, 2017).  

En América Latina, en los últimos años a raíz de la modernización y la 

restructuración industrial sobre los trabajadores, se ha demostrado que la principal ausencia 

de acciones para obtener la superioridad en el servicio a los consumidores es inadecuada, 

por lo que motivación hacia el colaborador es vital, por ello, en un reciente estudio por el 

Ministerio de Economía obtuvo que el 88% de los colaboradores eficientes de la empresa 

son aquellos que han sido motivados, el 30% de los colaboradores están comprometidos con 

sus actividades y el 20% de colaboradores rechazan (Ministerio de Economía, 2018). 

Según la encuesta realizada en la web de empleo “Laboro” de Ecuador a 3000 

personas aproximadamente, el 9.7% de los empleados solo trabajan de manera eficiente 

cuando tienen una remuneración en correspondencia con el trabajo que desempeñan, el 34% 

de los encuestados requieren un buen trato hacia su persona para desempeñar correctamente 

sus labores,55.5% asegura que trabajan mejor de manera independientemente en las 

condiciones que dispongan y el 56.4% de los colaboradores piensan que la empresa brinda 

una mala atención al cliente o que su precio no es el apropiado, además el estudio obtiene 

también la visión de los colaboradores sobre el servicio de la empresa que brindan a los 

clientes finales (Rosendo, 2012). 

En el Perú, existen empresas que tienen problemas con la calidad de servicio, debido 

a que sus colaboradores no se sienten capaces de aplicar sus habilidades y conocimientos 

para lograr diversos objetivos, ya sea objetivos organizacionales y objetivos personales. Este 

tipo de problemas se da por la falta de motivación, incentivos y la ineficiente comunicación 

por parte de los empleadores. Desafortunadamente la ausencia de servicio de calidad a falta 
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de motivación a colaboradores se puede observar en diferentes lugares de nuestro país y de 

nuestro entorno, como nos muestra según el diario (Gestión ,2018), en base a una encuesta 

por Javier Lauz director de JL Consultores el  67% de los clientes investigados señalan que 

no retornarían por la mala vivencia en el servicio brindado por las empresas, sea a que rubro 

pertenezcan y el 60% pide el  libro de reclamaciones, por otro lado según (el Plan Anual de 

INDECOPI,2017-2020), muestra la estadística según la ocurrencia de conflictos en el país 

por las empresas privadas y públicas, han disminuido las cifras de reclamos por mala calidad 

de servicio durante el año 2018 ya que, las empresas de telecomunicaciones ha disminuido 

27.9% respecto al 2017, las empresas de energías y gas disminuyeron el 44.7% referente al 

año 2017, las organizaciones de saneamiento disminuyeron el 5.9% hasta los 474 663 , sin 

embargo estas empresas  quizás tienen porcentajes de mejora en atención al cliente, lo que 

otras empresas no han podido lograr  hasta este periodo como las empresas de infraestructura 

de transporte los reclamos por la mala atención al cliente aumentaron un 13.9% más que el 

año anterior estas cifras se dan por la ausencia de motivación al personal en las empresas 

mencionadas , pues al no considerar como punto importante de forma interna en el exterior 

los reclamos (Defensoría del pueblo, 2019) . 

El departamento de La Libertad no ha sido ajeno a esta causa que reduce rentabilidad  

y clientes a las empresas la ausencia de servicio de calidad a falta de motivación al personal 

se puede observar en diferentes lugares de nuestro país y de nuestro entorno, además en la 

ciudad de Trujillo en la empresa de pizzería llamada “Fredy y Keith” ,donde a diario la mala 

calidad de servicio que brinda es optada por sus propios colaboradores y a la ves de sus 

productos que esta empresa ofrece a su clientela , ha tenido como  resultado  la perdida 

ascendente de clientes, escases en las  ventas y mala imagen empresarial, para mejorar este 

problema que genera esta empresa el nuevo gerente está optando por el reclutamiento de 

nuevo personal calificado a gran medida y percepción para el beneficio de la empresa para 

recuperar la imagen corporal. Desafortunadamente el deficiente servicio de calidad a falta 

de motivación al personal se puede observar en diferentes lugares de nuestro país y de 

nuestro entorno, como se pudo observar un claro ejemplo en el seguro ESSALUD otorga 

prestaciones de servicios de salud mediante operativos de apoyo contingencia, sin embargo, 

en muchas sucursales como la de Víctor Lazarte Echegaray, ubicado entre la Avenida Norte 

y avenida Unión Trujillo. Se presenta un constante flujo de pacientes debido a las 

concurrencias de pacientes día a día; se ha evidenciado la ineficiente tecnología en las 

herramientas de trabajo y en la metodología de la calidad de servicio; lo que ha traído una 
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formación de grandes colas de espera, tiempos de atención excesivos y la mala imagen para 

la entidad.  

En Trujillo, la empresa “Inversiones Jhanmar E.I.R.L”, dirigida a la venta de 

suministros de construcción al por mayor – menor cuenta con 20 trabajadores entre las 

sucursales de Trujillo y Huamachuco siendo una microempresa en desarrollo, no ha sido 

ajena al problema, puesto que se evidencia un deficiente servicio de calidad a causa de la 

desmotivación de colaboradores, ya que, los trabajadores no se sienten motivados, puesto 

que no reciben incentivos, bonos, viajes, indumentaria, valoración por sus logros y desarrollo 

profesional. Por lo tanto, al no darse ninguna de estas valoraciones los colaboradores no se 

sienten seguros en lograr los planes diarios de la empresa e individuales, teniendo como 

consecuencia el retraso de entrega de productos hacia los clientes, desorden, descontrol de 

la mercadería, entre otros. Además, los reclamos no favorables de los clientes, la pérdida de 

clientes mayoristas y minoristas, ya que, los clientes se sienten no valorados por la atención 

que reciben por el personal, es decir, que esto se debe a que los trabajadores no se sienten 

motivados por lo que genera trabajan tan solo por cumplir con las actividades y obtener un 

salario, no tener la identificación empresarial. Ante lo expuesto surge el requisito de poner 

en marcha el estudio a fin de conocer cuál es la situación actual para que posteriormente los 

jefes puedan tomar medidas de acorde a la indagación. 

Formulación del problema 

Problema general  

¿De qué manera se relaciona la motivación laboral con la calidad de servicio en la 

empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022? 

Problemas específicos  

¿De qué manera se relaciona la motivación extrínseca del colaborador con la calidad 

de servicio en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022? 

¿De qué manera se relaciona la motivación intrínseca del colaborador con la calidad 

de servicio en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022? 

¿De qué manera se relaciona el salario emocional del colaborador con la calidad de 

servicio en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022? 
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Justificación  

Teórica 

La presente tesis estará analizada y estudiada en base a la teoría sobre 

comportamiento de la persona de (Chiavenato, 2004), quien sustenta en base de las fuentes 

fundamentales para que los colaboradores se mantengan motivados y puedan satisfacer sus 

interés personales e institucionales, incluyendo elementos motivacionales como: la solvencia 

económica que reciben a cambio de su esfuerzo, el adecuado lugar de trabajo, la valoración 

hacia su trabajo del colaborador, el reconocimiento y la escucha por parte de los jefes, entre 

otros. Por otro lado, en calidad de servicio nos apoyaremos a los aportes de (Parasuraman , 

Zeithaml  y Berry ,1985), quien concuerda con algunos elementos de Chiavenato, pues 

indica que el establecimiento de la institución es de suma importancia para agilizar 

actividades, de tal modo satisfacer al cliente y colaborador, asimismo la  respuesta inmediata 

a clientes se da siempre y cuando el colaborador comparte la empatía con la organización 

brindando una atención personalizada y generando confianza ante los usuario y/o clientes de 

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo. 

Metodológica 

Asimismo, para justificar sobre metodología se autores que aportaron en la medición 

de la vinculación de las categorías, la indagación o investigación será de diseño no 

experimental ya que no se procederá a manipular alguna variable. También se validarán los 

instrumentos a utilizar para consolidar la confianza y legitimidad de resultados. 

Práctica 

Se enfoca a dar conocer cuál es la situación actual, para que posteriormente se puedan 

tomar medidas en base a la indagación y así dar solución al problema de la desmotivación 

en el personal y el servicio en la empresa inversiones Jhanmar EIRL. 

Social 

Este trabajo va a permitir tomar medidas de cambio para que los colaboradores 

tengan motivación adecuada y necesaria y ser capaces de brindar el mejor servicio de calidad 

y satisfacer intereses de las clientelas. 
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Formulación de objetivos  

Objetivo general  

Determinar la relación de la motivación laboral y la calidad de servicio en los 

colaboradores de la empresa inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Objetivos específicos  

Identificar la relación entre la motivación extrínseca y la calidad de servicio con los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Medir la relación entre la motivación intrínseca y la calidad de servicio con los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Determinar la relación entre el salario emocional y la calidad de servicio con los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Hipótesis y variables  

Formulación de hipótesis  

General 

Hi: Existe una relación directa y significativa entre la motivación y la calidad de 

servicio de los colaboradores en la empresa inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Específicos  

Hi1: Existe una relación entre la motivación extrínseca y la Calidad de Servicio en 

los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Hi2: Existe una relación entre la motivación intrínseca y la Calidad de Servicio en 

los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022. 

Hi3: Existe una relación entre el salario emocional y la Calidad de Servicio en los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.  
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Marco teórico  

Antecedentes del problema 

A nivel internacional 

Pape y Nazer (2021) en su artículo determinación de la innovación de la calidad de 

servicio en la empresa constructora en Chile, trabajó bajo el paradigma de tipo cuantitativo, 

correlacional, donde analizó a 40 empresas. El 66.6% consideran una regular calidad de 

servicio, donde la innovación es esencial para un adecuado proceso de estructura 

organizacional utilizando los factores de búsqueda de nuevo clientes, por lo que concluye, 

la evidencia de una correlación de Pearson 0.85, posibilitando la mejora y competitividad 

estratégica en las empresas constructoras. 

Manjarrez et al., (2020) en su tesis determinó la influencia entre motivación y 

desempeño laboral en Cantos. Trabajo con el método descriptivo-correlacional, para ello 

consideró analizó a 38 empleados con la aplicación del cuestionario para ambos casos. 

Resultados, el 37% de los trabajadores precisaron buen desempeño laboral puesto que 

reciben estimulación moral de acuerdo a las políticas salariales con una visión 

organizacional y la capacidad de desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes. 

Conclusión, la motivación es clave para incentivar a los colaboradores de manera interna y 

externa, se centra en el otorgamiento de los beneficios sociales de acuerdo a la ley, las 

condiciones laborales en el ambiente de trabajo, promoción de empleados a un puesto 

superior, reconocimiento de acuerdo al logro de metas y capacitaciones para conservar sus 

puestos de trabajo.  

Además, en la investigación de Guevara y Godoy (2018) cuya finalidad es examinar 

cómo repercute la motivación de los participantes en la organización EPUNEMI en Ecuador, 

bajo un diseño no experimental con una evaluación correlacional de encuesta como medio 

de recopilación de información aplicada a 86 colaboradores de la entidad, la indagación 

permitió analizar que en a una organización lo primordial que le impulsa al logro es una 

adecuada e infaltable motivación, pues, concederá fortalecer y crear ese equipo eficiente de 

trabajo, de tal manera los colaboradores podrán hacer posible el logro de metas tanto 

personales como empresariales, asimismo accederán a satisfacer sus intereses de los demás. 

Sin embargo, se recomienda tomar en consideración los diferentes modos de satisfacción ya 

que los seres humanos tenemos, diversos interese. 
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A nivel nacional 

Ríos et al., (2020) en su tesis determinó la asociación entre la motivación y la 

felicidad en la empresa Inka Construcciones, donde trabajo con diseño no experimental, 

analizó a 150 trabajadores mediante la aplicación del cuestionario. Como resultado obtuvo 

un (r=-0.155) precisa la no expresión de términos de fuerza y dirección, además, se considera 

que un nivel bajo con 79% precisa un proyecto de nueva vista, 77% proyecto, que implica 

la afectación de la realización y reconocimiento dejando de lado los incentivos por categorías 

laborales para establecer los planes de sucesión, incentivos y líneas de carrera.  

Rojas (2020) tesis que determinó la motivación y calidad de servicio en Lima, trabajó 

con el enfoque cuantitativo, nivel correlacional, por ende, analizó a 75 trabajadores a través 

de preguntas. Resultados, 55% alto la estética, interpersonal, información y costo logrando 

en 59% un nivel medio. Conclusión, la motivación es un aspecto que implica la 

incorporación de los factores higiénicos y motivacionales para una mejora de la calidad de 

servicio y bienestar de los colaboradores. 

Asimismo, Montalvo (2020) en su tesis motivación y desempeño laboral de la 

empresa construcción Lambayeque, trabajo con el diseño no experimental de nivel 

correlacional, analizó a 74 trabajadores mediante la aplicación del cuestionario. Como 

resultado obtuvo que el 89% se siente motivado por lo que su desempeño es adecuado en un 

97% ya que imparten salarios de beneficios económicos del trabajo, a través del desarrollo 

de las capacitaciones para permitir un ambiente laboral adecuada para mejores relaciones 

interpersonales de manera estratégica y táctica. Conclusiones con mayor aceptación de 

superioridad que precisa un grado de relación con una tasa de Pearson con 0.723 entre las 

variables de estudio.  

A nivel regional  

Ibáñez y León (2017) su investigación de motivación y servicio de calidad en Línea 

S.A Trujillo, cuyo principal finalidad fue analizar la afinidad entre la motivación de los 

colaboradores en su servicio que brindan a los clientes, se desarrolló bajo el diseño no 

experimental, sección transversal con tipo descriptivo correlacional, para la extracción de 

información, utilizaron: cuestionario y encuesta aplicado a 45 colaboradores de la 

organización, esta investigación se identificó que la motivación que reciben los 

colaboradores de parte de la organización es mínima, por no decir inexistente pues solo 
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utilizan la motivación de la remuneración, por otro lado, los clientes resaltan la empatía y 

confianza. 

Por otro lado, la investigación Seijas (2019), la finalidad es determinar e identificar 

si la motivación cumple un papel de suma importancia en Castino S.A.C Trujillo, se 

desarrolló bajo el diseño no experimental de modo correlacional descriptivo, en la extracción 

de referencias valiosa, se usó la encuesta escala –MLPA y la encuesta de escala SL-SPC a 

12 colaboradores de la organización. En el estudio se identificó un nivel elevado de 

satisfacción e identificación de los colaboradores con la empresa, es decir, estos resultados 

se lograron gracias a la motivación y a la importancia que la organización le da a su personal 

brindando la mejor calidad de vida, instalaciones adecuadas para el desarrollo de trabajo.  

Además, León y Calderón (2018) en su tesis determinó la correspondencia de la 

motivación y retención del personal, Trujillo. Trabajó con el alcance correlacional – 

descriptivo, con un enfoque cuantitativo, para ello analizó a 32 colaboradores con una 

aplicación de un cuestionario. Resultados, donde se obtuvo un 78.57% alto respecto a la 

variable 1, a mayor porcentaje genera una mejor retención al personal que favorezca la 

autorrealización.  

Bases teóricas científicas  

Motivación 

Definición 

La motivación es la conducta producida por los intereses externos e internos de los 

seres humanos, el cual posibilita el logro de objetivos para satisfacer dichos intereses 

institucionales (Chiavenato, 2020). 

Asimismo, es el proceso interno de comportamiento que estimula al ser humano a 

describir sus cualidades o propiedades del entorno de trabajo para que se sientan cada uno 

de los integrantes conformes, con el fin de mejorar la productividad y lograr los objetivos 

organizacionales (Chiavenato, 2020). 

Además, hace referencia a la fuerza interna que incita al individuo a dedicarse y a 

conservar su labor o esa cualidad que impele al trabajador a optar la acción para desarrollar 

una actividad. Es una condición interior que acciona o persuade a alguien; es lo que brinda 

potencia, conduce, encausa y sujeta los actos y las actitudes de los colaboradores (Gutiérrez, 

2016). 
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La teoría de Abraham Maslow  

En esta teoría se consideran el análisis de las necesidades y destrezas según la 

jerarquía establecida por Maslow, donde se ve la importancia de la actitud del individuo 

dividiéndolas en dos factores que son mas recurrentes que repercuten en lograr la motivación 

y las secundarias que son sofisticadas y complejas del individuo, tenido en cuenta cada uno 

de los parámetros para el logro final (Castro, 2018). 

Fisiológicas: biológicos y están dirigidas hacia la estabilidad del individuo, en base 

a las necesidades relevantes (Castro, 2018). 

De seguridad: son fisiológicas que indica que el ser humano está orientado a la 

protección. seguridad personal, al orden (Castro, 2018).  

Sociales: Cuando las necesidades de seguridad y fisiológica están mediadamente 

satisfecha, esta nos indica que están orientadas a la superación de las emociones y los deseos 

(Castro, 2018). 

Estima: implican tres aspectos las necesidades de poder tener una autoestima 

adecuado, reconocimiento por el desarrollo de sus habilidades y destrezas y el respeto así 

mismo, con el fin de logra el desarrollo personal y profesional, para que se sientan seguras, 

valiosas en una sociedad. Además de ello, se consideró el status y la dignidad del individuo 

(Castro, 2018).  

Autorrealización: Es la más alta de las jerarquías de Maslow que poder descubrir el 

desarrollo potencial del individuo en cumplimiento de sus metas a través de las actividades 

determinadas; por ejemplo, una persona es un poeta debe escribir, si es un artista debe pintar 

(Castro, 2018). 

Estas necesidades humanas están ordenadas según la jerarquía, donde una es 

prioritaria y solo cuando estas están cubiertas se sienten satisfechas, por lo que mejoran sus 

conductas y actitudes de cada individuo en base de las teorías (Castro, 2018). 
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La teoría de McClelland 

Ostenta que un ser humano no es igual a los demás, al mostrarse motivado para 

redimir superioridad en las actividades organizacionales con la finalidad de llegar a la meta, 

de manera extraordinaria (Marulanda, 2014) 

Las necesidades del logro: (esfuerzo por sobresalir) cada individuo se esfuerza de 

sobremanera para ser más eficientes, donde integran individuos llamados grupos para lograr 

de la manera más efectiva posible (Marulanda, 2014).  

Afiliación: (establecer relaciones interpersonales) donde la generación de los 

ambientes de trabajo favorece el compartimiento de las relaciones apropiadas en base a 

trabajos en equipo con un solo propósito (Marulanda, 2014).  

Poder: precisa el favorecimiento de las competencias en base de un buen liderazgo 

con enfoque de transformador y que pueda tomar decisiones asertivas (Marulanda, 2014).  

En las empresas se desean los logros en base de buenas relaciones interpersonales de 

manera que establezcan lazos, pero siempre respetando las jefaturas según los niveles 

jerárquicos de acuerdo a la estructura organizacional. Cada individuo posibilita la necesidad 

de medir las preferencias que son proyectadas generando reconocimientos con sueldos 

apropiados de manera fructífera en base de sus funcionalidades técnicas (Marulanda, 2014). 

La teoría Frederick Herzberg 

Se base en la consideración de los aspectos externos e internos según la actividad 

laboral que posibilita la motivación según los factores de satisfacción: (motivación) e 

insatisfacción: (higiene) esto indica que esta el salario de colaboradores (Madero, 2019). 

La conceptualización implica la concordancia de las teorías a partir de la motivación 

que sea impulsada por fuera y dentro de la actitud del ser humano con la realización de las 

actividades, teniendo en cuenta las necesidades personales y organizacionales (Madero, 

2019). 
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Dimensiones de la motivación laboral 

Chiavenato (2020) se identifica tres categorías de motivación; extrínseca, intrínseca 

y salario emocional. 

Motivación extrínseca 

Es conocida como la razón que viene desde lo exterior, es decir las principales causas 

que manifiestan vienen desde fuera y no desde el interior de la persona, tales como su origen 

son artificial de acuerdo a la sociedad capaces de satisfacer los intereses del ser humano, 

pues se dan a través de lo económico, capacitaciones, comunicación entre jefes y 

colaboradores, ambientes del trabajo, etc. 

Indicadores  

Remuneración: indica la consideración del ingreso que percibe un colaborar en su 

centro de trabajo por la realización de una serie de actividades y que está debe ser de acorde 

al desarrollo de sus funciones (Chiavenato, 2020). 

Respaldo de jefatura: indica el respaldo del jefe en el desarrollo de las actividades 

que hayan sido designadas por su persona, y esta se cumple de manera eficiente (Chiavenato, 

2020). 

Ambiente de trabajo: hace referencia a las condiciones ambientales como los 

beneficios sociales, que permiten la satisfacción de las expectativas (Chiavenato, 2020). 

Actitud de compañeros: permite el trabajo colaborativo para el buen desempeño 

profesional, y así motivar al personal en el centro laboral (Chiavenato, 2020). 

Comunicación: facilita el buen desarrollo de las actividades y brinda el respaldo de 

las asistencias a los eventos profesionales (Chiavenato, 2020). 

Capacitaciones: impulsa el desarrollo laboral con eficiencia para la mejora del 

desempeño (Chiavenato, 2020). 

Equipamiento: precisa el reconocimiento al trabajador por el desarrollo de las 

actividades considerando equipos, así mejorar los ambientes de trabajo y la actitud del 

colaborador (Chiavenato, 2020). 

 



22 

 

Motivación intrínseca 

Tras analizar a la motivación extrínseca, se determina que no es suficiente, por ello 

los seres humanos pueden estimular conductas motivadas de su interior, a este modelo de 

motivación se le denomina motivación intrínseca, es decir son las actitudes que nacen desde 

el interior de la persona las cuales no pueden ser creadas por la sociedad, llamadas también 

necesidades psicológicas, pues se presentan a través de: responsabilidad, estado de ánimo,  

empleo de capacidad, ganas de superación, sentirse oído, etc. (Chiavenato, 2020). 

Valoración del trabajo: se siente valorado por su equipo de trabajo porque cada uno 

de los integrantes aporta nuevos saberes (Chiavenato, 2020). 

Libertad: los colaboradores tienen la libertad de poder comunicarse con facilidad y 

está participa en el desarrollo de las actividades grupales (Chiavenato, 2020). 

Reconocimiento: hace referencia a los incentivos económicos que ofrece la 

institución como parte del reconocimiento para complementar las necesidades (Chiavenato, 

2020). 

Estado de ánimo: es la sensación de sentirse después de realizar las actividades 

(Chiavenato, 2020). 

-Responsabilidad: es la manera de cumplir con el desarrollo de las actividades 

programadas, donde proporciona seguridad laboral (Chiavenato, 2020). 

Uso de capacidades: con las capacidades y destrezas consideradas para cada puesto 

de trabajo, así obtener mejores resultados (Chiavenato, 2020). 

Deseo de superación: implica las ganas y el entusiasmo en la realización de las tareas 

para subir de categoría y así poder elevar el estado de ánimo (Chiavenato, 2020). 

Sentirse escuchado: la escucha activa es vital para el desarrollo óptimo de las 

actividades y un aspecto motivador es sentirse escuchado para poder crecer 

empresarialmente (Chiavenato, 2020). 

Eficiencia: hace referencia al desarrollo constante de la mejora continua en el 

centro de trabajo (Chiavenato, 2020). 
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Salario emocional  

Es la retribución económica, su propósito es satisfacer necesidades de los 

colaboradores de manera emocional y que esta permita el cumplimiento de metas. Además, 

es la forma de compensación, retribución y contraprestación no monetaria que busca la 

identificación, reciprocidad, equidad y frecuencia, esta se considera como atenciones 

personales, de manera intrínseca y extrínseca (Gay, 2009).  

Implica las condiciones de equipos de trabajo: implica la consideración de las 

instalaciones en las oficinas de los equipos mobiliarios que facilitan el desarrollo de las 

actividades (Gay, 2009). 

Condiciones ambientales: precisa la climatización, ornamento, los sonidos y la 

ventilación que tan adecuadas son para el desarrollo de las actividades diarias (Gay, 2009). 

Compañerismo en las relaciones laborales: precisa el saludo entre los miembros de 

la organización en el centro de trabajo para brindar ideas innovadoras (Gay, 2009). 

Conciliación de trabajo y familia: implica las facilidades en el desarrollo de la carrera 

profesional de la mejor manera posible (Gay, 2009). 

Calidad de Servicio 

Definición de calidad 

La calidad de un servicio o de un producto no se puede tocar ni manipular, solo se 

puede percibir a través de los consumidores, es decir es una percepción mental de los clientes 

que da conformidad después de obtener un producto y/o servicio que brinda una 

organización (Conteras, 2011). 

La calidad es un elemento primordial en las empresas, pues es la respuesta cuando 

se recibe un producto o un servicio, esto lo confirman (Cuatrecasas y González, 2017), la 

calidad es el grado general de particularidades de un producto o servicio que confirma su 

nivel de satisfacción de los clientes en una organización. 

Las normas Internacional Organization for Standardization (ISO 9001, 2015), indica 

que son os requisitos establecidos que deben cumplir las organizaciones. 

Por su parte, la calidad ha venido evolucionando y adaptándose de acuerdo a las 

necesidades y exigencias del consumidor, tanto en los procesos de elaboración de un 
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producto o en la atención que brinda una organización antes y después de la obtención 

servicio o producto (UNADE, 2019). 

Servicio 

Es el grupo de actividades coordinadas que ofrecen las organizaciones, cuya 

finalidad que los usuarios y/o clientes adquieran los productos en la manera más efectiva, en 

el lugar correcto y confirme el uso correcto del mismo (Renata, 2005). 

El servicio es el resultado de la calidad, lo cual no se puede medir con un instrumento 

específico en algún laboratorio, es decir cuando el resultado y/o producto es el servicio, los 

colaboradores quienes son los encargados de producirlo, por ende, depende su calidad 

básicamente de su interrelación con el consumidor (Martín, 2016). 

Servicio de calidad 

Zeithaml et al., (1990), acotan que el servicio de calidad es lo que los consumidores 

califican sus experiencias durante y después de obtener un producto servicio que da una 

organización ya sea experiencias negativas o experiencias positivas, también consideran 

como el nivel de discrepancia de los consumidores entre sus necesidades y expectativas. 

Además, según Delgado y Forero (2003), Define que el servicio de calidad a los 

consumidores describe la forma en que muchas de estas empresas encuentran medir y 

examinar el servicio, tarea esta que es complicada, que a menudo es importante. 

Según una encuesta realizada mediante focus groups a algunos consumidores-

participantes se encuentra algunos ejemplos de servicio de calidad: una de las participantes 

acota que ella necesitaba el servicio de reparación de un electrodoméstico en mal estado, sin 

embargo el técnico quien realizo el servicio superó las expectativas de la participante o 

cliente, explicando y/o enseñando una forma de como pueda ella misma arreglar su 

electrodoméstico en una próxima ocasión que se malogre sin necesidad de que acuda a un 

técnico (Delgado y Forero, 2003). 

Los participantes de los demás grupos focales también acotaron su s experiencias en 

el servicio tanto buenas y malas, por lo que queda claro que la realidad en del servicio de 

calidad que perciben los consumidores depende de la motivación de las organizaciones 

brindan a sus colaboradores, además en base al estudio de grupos focales se tiene como 

resultado que la mayoría de los participantes califican como calidad en el servicio a las 
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organizaciones de reparaciones de electrodomésticos porque siempre superaron sus 

expectativas, por lo que terminaron recomendando a sus vecino, amistades y familiares 

(Delgado y Forero, 2003). 

Elementos de Servicio de Calidad 

Rojas et al., (2020), constata  que los usuarios se han vuelto más juiciosos del tema 

servicio que deben proporcionar las empresas, por ende, su interés sobre servicio de calidad 

se ha erguido de tal manera que ya no aceptan un producto y/o servicio rudimentario, esto 

indica lo elemental que se han vuelto los programas de servicio al consumidor. Aunque si 

nos damos cuenta cada vez las expectativas de los consumidores van incrementando en lo 

cual ellos son los principales beneficiarios, pues ellos esperan salir de su zona de confort y 

tener nuevas experiencias en referencia a lo que consumen. Así mismo se consideran los 

siguientes elementos: 

Necesidad del Cliente 

Se definen como el elemento más importante que presiona al consumidor a comprar 

un significativo o singular producto con el fin de satisfacer sus deseos y que cubra sus 

expectativas, que las organizaciones que tienen más prestigio son aquellas capaces conceder 

el servicio supuesto; o sobrepasar sus expectativas y/o deseos. Estas organizaciones ejecutan 

de manera inconsciente y consiente lo que se comprende como la satisfacción total del 

consumidor. Sin embargo, cubrir los deseos, hace que los consumidores sientan que han 

recibido un servicio de calidad y tener experiencias diferentes a las casuales (Rojas et al., 

2020). 

Expectativas del cliente 

Son las acciones generales, los servicios, las respuestas y esquemas de calidad que 

los consumidores están habituados a obtener de parte de las organizaciones, habitualmente 

las expectativas de los consumidores se encuentran vinculadas con las experiencias que 

perciben al momento de obtener un Producto y/o servicio (Rojas et al., 2020). 

Teorías de calidad percibida por PSQM 

Se consideró de acuerdo a Grönroos (1984) que consideró la importancia del usuario 

mediante la utilización del diseño de servicio y el proceso de la calidad que involucra la 

prestación y/o experiencia por parte del consumidor a fin de reducir brechas.  
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Modelo de SERVQUAL 

De acuerdo a Ortiz (2017) enfatiza en la utilización de estrategias y procesos de las 

distribuciones que emplean para conseguir el nivel de perfección y poner en práctica las 

decisiones, con una diferencia de la existencia entre las perspectivas y discernimientos a 

través de experiencias obtenidas de los servicios para que sean más eficiente. Además, 

implica la consideración de la organización de acuerdo a los diseños y estándares que 

aseguren la ejecución del servicio, así cumplir con los problemas fórmulas que puedan 

impulsar la excelencia del servicio.   

Dimensiones de la calidad de servicio 

Sajamí (2015) es el estudio de las aspiraciones de los consumidores, es decir sus 

percepciones con respecto a la atención rápida, confianza y la amabilidad que reciben o 

exigen los clientes para satisfacer sus intereses y/o necesidades, a través de 3 dimensiones:  

Capacidad de Respuesta 

Se comprende a la aptitud de atender, sobre todo ayudar en algún problema que 

ocurra durante el proceso de compra de los clientes, sabiendo que los mismos cada vez son 

más exigentes en los bienes y servicios que obtienen de las empresas (Sajamí, 2015). 

Indicadores 

Disposición: hace referencia a las instalaciones de la empresa, así como la proporción 

de la información necesaria que son requeridas para el crecimiento empresarial (Sajamí, 

2015). 

Orientación al usuario: está orientada a la complementariedad de la información en 

los formatos de ingreso, para tener un registro del personal, así poder realizar las gestiones 

de manera correcta.  

Seguridad  

Las empresas como proveedoras de servicios y productos deben mostrar a través de 

sus colaboradores; conocimiento de lo que ofrecen, cortesía, certitud y capacidad ante los 

consumidores de tal manera generar confianza y fiabilidad a lo que ellos obtienen (Sajamí, 

2015). 

Conocimiento de tareas: brinda a las empresas la indagación necesaria para priorizar 

las diligencias a pesar de la carga laboral (Sajamí, 2015). 
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Certeza: De la información proporciona y la reducción del tiempo de espera en la 

realización de las gestiones (Sajamí, 2015). 

Cortesía: información brindada para el procesamiento del mismo de manera más 

rápida y ligera (Sajamí, 2015). 

Confianza: la rigurosidad de la información suficiente y útil que permite el 

cumplimiento de metas (Sajamí, 2015). 

Empatía 

Es ubicarse en la posición del consumidor y atender a las necesidades que puede 

presentar, brindado una comunicación oportuna y atención personalizada teniendo en cuenta 

la comprensión e importante para la organización (Sajamí, 2015). 

Indicadores  

Atencion personalizada: brinda atencion adecuada para la realización de los tramites, 

así cumplir con las metas organizacionales (Sajamí, 2015). 

Accesibilidad: comprende la demostración de conocer el tema para reforzar los 

conocimientos previos (Sajamí, 2015). 

Comunicación: resuelve las dudas e inquietudes que tienen de la mejor manera 

posible para el desarrollo de las actividades (Sajamí, 2015).  

Definiciones de términos básicos 

Actitud laboral: es como un estado mental que se apoyan entre sí para lograr una 

situación adecuada en armonía y buena correspondencia basada en una amistad y empatía 

de manera reciproca impartiendo ciertas tareas de manera forzada (Pérez y Gardey, 2022, 

p.28). 

Confianza: Se define como la creencia que se tiene sobre la conducta que se da 

prioridad a otro, es decir, es poder expresar la opinión considerando las sugerencias y dar a 

conocer las ideas sin hacer que se sienta culpable (Vives, 2015, p.34). 

La remuneración: es toda aquella gratificación que se brinda como indemnización 

por la prestación de un servicio hacia una organización (Economipedia, 2017, p.01). 
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Motivación: hace referencia a la fuerza interna que incita al individuo a dedicarse y 

a conservar su labor o esa cualidad que impele al trabajador a optar la acción para desarrollar 

una actividad. Es una condición interior que acciona o persuade a alguien; es lo que brinda 

potencia, conduce, encausa y sujeta los actos y las actitudes de los colaboradores. (Gutiérrez, 

2011, p.15) 

Reconocimientos: se logra a partir de la observación de las particularidades 

oportunas del individuo de manera individualizada (Pérez y Merino, 2022, p.63). 

Superación personal: es definida como el proceso mediante el cual una persona 

experimenta una metamorfosis que le permita superar obstáculos, hasta lograr los objetivos 

y metas institucionales en cualquier sector empresarial (UNADE, 2021, p.71). 

Uso de capacidades: Estos recursos son los ilustraciones, destrezas y cualidades que 

los seres humanos manejan sus capacidades para enfrentar un contexto definitivo (El 

MINEDU, 2020, p.05). 

Condiciones de trabajo: hace referencia a aquellas características del trabajo en 

influyen en la salud y el bienestar del individuo para asegurar los niveles de razonabilidad y 

conformidad, a fin de garantizar la seguridad física (Trujillo, 2017). 

Autodisciplina: es aquella que define la intervención de la adecuada potencia de 

manera voluntaria para practicar sucesos que colectivamente, además, se ven de manera 

cotidiana a fin de descubrir el valor del concepto (Anónimo, 2008) 
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II. METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque y tipo 

Tipo Básica 

Gallardo (2017) es una serie de procesos organizados y prácticos que se utiliza en 

el análisis de un hecho. 

Descriptivo 

Consiste en la representación de los resultados en una tabla de acuerdo a la 

baremación a fin de conocer la percepción de los encuestados (Arias, 2017). 

Correlacional  

Su intención es determinar el nivel de asociación o relación presente en dos o más 

variables, a través de la corroboración de hipótesis utilizando los procedimientos 

estadísticos para una mayor interpretación (Arias, 2017). 

Método de investigación 

Hipotético deductivo 

Es la vía lógica para inquirir o buscar respuesta a los problemas que nos 

planteamos a investigar, es decir, se basa en plantear hipótesis para dar solución al 

problema elegido, asimismo corroborar con los datos disponibles si concuerdan con esas 

hipótesis (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

 

2.2. Diseño de investigación  

Diseño de investigación 

Esta indagación es un diseño no experimental ya que se desarrollan sin alteración 

de las variables, es transversal porque se lleva en marcha las recolecciones de 

información y observaciones de la variable motivación y servicio de calidad; es 

descriptivo correlacional porque de una manera lo que se busca es evaluar y medir la 

relación de las variantes que se está investigando. 

Gallardo (2017) define forma no experimental cuando no se realiza ninguna 

modificación a ningunas de las categorías de análisis, debido que solo se recogerán datos 

en base a la observación en ambiente natural y luego ser examinandas y también se refirió 

a corte transversal como recojo de información en un periodo único. 

Aporta que la forma descriptiva- correlacional causal describen vínculos entre 

dos, tres o más variables en un tiempo concreto, además las causas y consecuencias que 

ya fueron identificados por el investigador; en ocasiones los efectos pueden ocurrir 
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r 

durante la investigación o ser vivido por el propio investigador (Gil, 2019). 

Por ende, el esquema de tal diseño es el siguiente: 

Figura 1 Descripción de Variables 

 

 V1 

                       M  

 

  V2 

 

No experimental  

Arias (2017) precisa como una indagación que se desarrolla sin realizar ningún 

cambio o manipulación de las variables, es decir que en el estudio que realizamos 

modificaciones o ajustes en la primera variable e independiente para extraer resultado en 

la segunda variable y/o dependiente. 

Transversal 

Arias (2017) dice que las indagaciones de forma Transversal o transeccional 

causales suelen enumerar la relación o vínculo que existen en dos, tres o más categorías 

en un tiempo determinado, es decir, se pueden dar en términos correlacionales o en 

atribución de la asociación de motivo y resultado.  

2.3. Población, muestra y muestreo 

La Población 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) es un grupo de elemento y/o individuos 

que contienen características en común. 

Comprende el total de 20 colaboradores incluyendo los dueños de la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo, 2022. El muestreo que se utilizará para la presente 

investigación será el Muestreo no probabilístico por conveniencia.  

 

 

 

 

M: Muestra de los colaboradores 

V1: La Motivación  

V2: La Calidad de servicio  

R: Relación 
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Tabla 1  

Colaboradores de Inversiones Jhanmar E.I.R.l 

Sucursal Hombre Mujer Total 

Huamachuco 6 2 8 

Trujillo 8 4 12 

Total  14 6 20 colaboradores 

  Fuente: datos reales de la organización Inversiones Jhanmar E.I.R.L. 

Muestra  

Hernández y Mendoza (2018) es una parte de la población sobre el cual se reúne 

la información, de tal manera el investigador tiene que representarlos con base a la 

población. 

El número de muestra es de 20 colaboradores, la misma cantidad de la población 

de la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo y 60 clientes.  

Muestreo 

Se destinó un muestreo por conveniencia e interés de autor. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

Técnica  

Encuesta: Se define según Arias y Covinas (2021) como “una técnica que intenta 

conseguir indagar que abastece un conjunto de individuos de manera próxima de sí mismo 

en correspondencia con un argumento específico” (p.72).   

Instrumento 

Gallardo (2017) “es el compuesto de interrogantes en referencia a una, dos o más 

categorías que se deseas analizar o investigar” (p. 217). 

El cuestionario: según Arias y Covinas (2021) “es un documento que contiene una 

serie de preguntas, que debe ser llenado por el encuestador” (p.34).  

Cuestionario sobre motivación laboral 

Este instrumento se desarrolla en relación a la Motivación de los colaboradores 

en la organización de estudio el cual contiene 3 dimensiones: La dimensión motivación 

extrínseca, intrínseca y salarial. El cuestionario está conformado por 20 ítems con escala 

Likert compuesta por cinco categorías: 1) muy insatisfecho, 2) satisfecho, 3) aceptable, 

4) satisfecho, 5) muy satisfecho, el instrumento fue adaptado de (Sajami, 2015). 
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Cuestionario sobre calidad de servicio 

Este instrumento se desarrolla en relación al servicio de calidad en la organización 

de estudio el cual está compuesto de 3 dimensiones: capacidad de respuesta se encuentra 

compuesta por los siguientes indicadores; disposición, orientación al usuario, voluntad y 

tiempo de respuesta; la seguridad está conformada como indicadores el conocimiento de 

tareas, certeza, cortesía y la confianza y como último la empatía conformada por los 

indicadores la atención personalizada y la accesibilidad, la iniciativa y la comunicación. 

El cuestionario está conformado por 15 ítems con escala Likert compuesta por cinco 

alternativas de respuestas mencionadas puntos arriba, las cuales fueron adaptadas 

(Sajami, 2015). 

 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de información   

Las cifras que conseguirán serán transformadas utilizando la correlación de 

Pearson o rho Spearman con método estadístico, se consideró la prueba de Shapiro-Wilk 

porque el tamaño de la muestra es inferior a 50 datos, y con la intención de puntualizar el 

grado de la agrupación entre variables motivación en colaboradores y el servicio de 

calidad se realizó el grafico de dispersión, asimismo el parentesco entre las dimensiones 

de estas, tal como la orientación de la información obtenida. 

2.6. Aspectos éticos en investigación 

Galán (2010) es la que intenta mostrar un marco completo de acción, sin pasar por 

alto la propagación del uso de referencia a buenas prácticas científicas, con propósito 

elemental de buscar la veracidad en las investigaciones científicas, ya que esto, no solo 

beneficiarían al individuo quien está investigando sino a los demás grupos que son ocultos 

ante la sociedad científica. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 2 

 Categorización de la motivación laboral y dimensiones.  

  Bajo Regular Alto 

  f % f % f % 

V1: Motivación laboral 3 15% 17 85% 0 0% 

D1: Motivación extrínseca 5 25% 15 75% 0 0% 

D2: Motivación intrínseca 2 10% 18 90% 0 0% 

D3: Salario emocional  0 0% 20 100% 0 0% 

Nota. Data de la motivación laboral. 

 

Figura 2  

Categorización de la motivación laboral y dimensiones. 

 

Nota. Data de la motivación laboral. 

 

De la tabla 2 y figura 2, del total de los encuestados perciben que la motivación laboral con 

mayor predominancia se centra en un nivel regular en un 85% y el restante se ubica en bajo 

con 15%, de igual manera, para las dimensiones extrínsecas, intrínseca y salario emocional, 

se centran en nivel regular con 75%, 90% y 100% respectivamente para cada una de ellas.  
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Tabla 3  

Categorización de la calidad de servicio y dimensiones. 

  Bajo Regular Alto 

  f % f % f % 

V2: Calidad de servicio  0 % 19 95% 1 5% 

D1: Capacidad de respuesta 0 % 20 100% 0 % 

D2: Seguridad  0 % 19 95% 1 5% 

D3: Empatía 0 % 14 70% 6 30% 

Nota. Data de la calidad de servicio. 

 

Figura 3  

Categorización de la calidad de servicio y dimensiones. 

 

Nota. Data de la calidad de servicio. 

 

De la tabla 3 y figura 3, del total de los encuestados perciben que la calidad de servicio con 

mayor predominancia se centra en un nivel regular en un 95% y del nivel alto en 5%, de la 

misma manera para las dimensiones; capacidad de respuesta, seguridad y empatía se ubica 

en nivel regular con 100%, 95% y 70% respectivamente para cada una de ellas.  
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Tabla 4  

Tabla cruzada entre la motivación laboral y la calidad de servicio en los colaboradores de 

la empresa inversiones Jhanmar EIRL. 

 
V2: Calidad de servicio 

Total 
Regular Alto 

V1: Motivación 

laboral 

Bajo 
f 3 0 3 

% 15,0% 0,0% 15,0% 

Regular 
f 16 1 17 

% 80,0% 5,0% 85,0% 

Total 
f 19 1 20 

% 95,0% 5,0% 100,0% 

Nota. Data de las variables motivación laboral y calidad de servicio. 

 

De acuerdo a la tabla 4, de acuerdo a la percepción del total de los encuestados consideran 

que la motivación laboral en un nivel bajo en 15% y nivel regular en relación a la calidad de 

servicio, de la misma manera con una motivación laboral regular se tiene en 80% y el 5% 

alto en relación a la calidad de servicio.  

 

Tabla 5  

Tabla cruzada entre la motivación extrínseca y la calidad de servicio con los colaboradores 

en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

V2: Calidad de 

servicio Total 

Regular Alto 

D1: Motivación extrínseca 

Bajo 
f 5 0 5 

% 25,0% 0,0% 25,0% 

Regular 
f 14 1 15 

% 70,0% 5,0% 75,0% 

Total 
f 19 1 20 

% 95,0% 5,0% 100,0% 

Nota. Data de las variables motivación laboral y calidad de servicio. 

De acuerdo a la tabla 5, de acuerdo a la percepción del total de los encuestados consideran 

que la motivación extrínseca en un nivel bajo se ubica en 25% y en relación a la calidad de 

servicio en nivel regular, de la misma forma con una motivación extrínseca regular se tiene 
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en 70% en nivel regular en la calidad de servicio y el 5% en la motivación extrínseca en 

regular en 5% y el nivel alto en la calidad de servicio.  

 

Tabla 6  

Tabla cruzada entre la motivación intrínseca y la calidad de servicio con los colaboradores 

en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

V2: Calidad de 

servicio Total 

Regular Alto 

D2: Motivación intrínseca 

Bajo 
f 2 0 2 

% 10,0% 0,0% 10,0% 

Regular 
f 17 1 18 

% 85,0% 5,0% 90,0% 

Total 
f 19 1 20 

% 95,0% 5,0% 100,0% 

Nota. Data de la las variables motivación laboral y calidad de servicio. 

 

De acuerdo a la tabla 6, de acuerdo a la percepción del total de los encuestados consideran 

que la motivación intrínseca en un nivel regular en 10% y regular en relación a la calidad de 

servicio, además, con una motivación intrínseca en un nivel regular se tiene en 85% y regular 

en la calidad de servicio, y la motivación intrínseca en regular en 5% y nivel alto en relación 

a la calidad de servicio.  

 

Tabla 7  

Tabla cruzada entre el salario emocional y la calidad de servicio con los colaboradores en 

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

V2: Calidad de 

servicio 
             Total 

Regular Alto  

D3: Salario 

emocional 
Regular 

f 19 1 20 

% 95,0% 5,0% 100,0% 

Total 
f 16 19 1 

% 80,0% 95,0% 5,0% 

Nota. Data de las variables motivación laboral y calidad de servicio. 
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De acuerdo a la tabla 7, de acuerdo a la percepción del total de los encuestados consideran 

que el salario emocional en un regular se ubica el 95% y en la calidad de servicio en nivel 

regular, y el salario emocional en 5% y nivel alto en la calidad de servicio.   

 

Prueba de normalidad de datos 

Tabla 8 

 Pruebas de normalidad 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

V1: Motivación laboral ,977 20 ,887 

D1: Motivación extrínseca ,918 20 ,092 

D2: Motivación intrínseca ,880 20 ,018 

D3: Salario emocional ,956 20 ,468 

V2: Calidad de servicio ,923 20 ,114 

D1: Capacidad de respuesta ,880 20 ,018 

D2: Seguridad ,926 20 ,131 

D3: Empatía ,925 20 ,125 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

De la tabla 8, se aprecia que se consideró la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, donde 

los valores del Sig. bilateral algunos son inferiores al 5%, por lo tanto, se precisa que no hay 

distribución normal en los datos, por lo que se considera la prueba de normalidad no 

paramétrica, por ende, la utilización de la fórmula de Rho Spearman para la corroboración 

de hipótesis.  

 

Hipótesis y variables  

Hipótesis General 

Hi: Existe una relación directa y significativa entre la motivación laboral y la calidad de 

servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo. 

Ho: ≠ 
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Tabla 9 

 Correlación entre la motivación laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la 

empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 
V1: Motivación 

laboral 

V2: Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

V1: 

Motivación 

laboral 

Coeficiente de correlación 1,000 ,698** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 20 20 

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

 

De la tabla 9, se evidencia la corroboración de la hipótesis con rho= 0.698** que indica una 

correlación moderada positiva, además, p= 0.001 < 5%, por ende, se confirma la hipótesis 

del investigador y se refuta la H-nula. Conclusión, existe relación significativa entre la 

motivación laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL. 

Hipótesis específica 1  

Hi1: Existe una relación entre la motivación Extrínseca y la Calidad de Servicio en los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo. 

Ho: ≠ 

Tabla 10  

Correlación entre la motivación extrínseca y la calidad de servicio de los colaboradores en 

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

D1: Motivación 

extrínseca 

V2: Calidad 

de servicio 

Rho de 

Spearman 

D1: 

Motivación 

extrínseca 

Coeficiente de correlación 1,000 ,787** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 20 20 

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

 

De la tabla 10, se evidencia la corroboración con rho= 0.787** que indica una correlación 

alta positiva, p=0.000 < 5%, por tanto, se ratifica la hipótesis del investigador y se refuta la 

H-nula. Conclusión, existe relación significativa entre la motivación extrínseca y la calidad 

de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 
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Hipótesis específica 2 

Hi2: Existe una relación entre la motivación Extrínseca y la Calidad de Servicio en los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo. 

Ho: ≠ 

Tabla 11 

 Correlación entre la motivación intrínseca y la calidad de servicio de los colaboradores en 

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

D2: Motivación 

intrínseca 

V2: Calidad 

de servicio 

Rho de 

Spearman 

D2: 

Motivación 

intrínseca 

Coeficiente de correlación 1,000 ,540* 

Sig. (bilateral) . ,014 

N 20 20 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

De la tabla 11, se evidencia la corroboración con rho= 0.540** que indica una correlación 

moderada positiva, p=0.014 < 5%, por tanto, se ratifica la hipótesis del investigador y se 

refuta la H-nula. Conclusión, existe relación significativa entre la motivación intrínseca y la 

calidad de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

Hipótesis especifica 3 

Hi3: Existe una relación entre el salario emocional y la Calidad de Servicio en los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.  

Ho: ≠ 

Tabla 12  

Correlación entre el salario emocional y la calidad de servicio de los colaboradores en la 

empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 

 

D3: Salario 

emocional 

V2: Calidad 

de servicio 

Rho de 

Spearman 

D3: Salario 

emocional 

Coeficiente de correlación 1,000 ,630** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 20 20 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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De la tabla 12, se evidencia la corroboración con rho= 0.630** que indica una correlación 

moderada positiva, p=0.003 < 5%, por tanto, se ratifica la hipótesis del investigador y se 

refuta la H-nula. Conclusión, existe relación significativa entre salario emocional y la calidad 

de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. 
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IV. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 9, se evidencia la determinación del 

objetivo general donde se logró una correlación de rho= 0.698**, p=0.000 < 5%, por ende, 

existe relación significativa entre la motivación laboral y la calidad de servicio de los 

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. Además, de la tabla 4, se evidencia 

de acuerdo a la percepción de los encuestados consideran que la motivación laboral con 

mayor dominio se centra en nivel regular de 85%, donde el 80% se ubica en regular, el 5% 

en alto en relación a la calidad de servicio. Esto hace referencia que los colaboradores no se 

sienten motivados de manera extrínseca, intrínseca y en cuanto al salario emocional perciben 

que no se evidencia las mejores condiciones, puesto que los ambientes de trabajo no son 

adecuados.  

Concuerda con los resultados de Rojas (2020) que determinó la motivación y calidad 

de servicio en Lima, donde obtuvo un 55% en alto, consideró la estética, interpersonal, 

información y costo logrando 59% un nivel medio. De la misma manera, Seijas (2019), la 

finalidad es determinar e identificar si la motivación cumple un papel de suma importancia 

el cual permite la satisfacción de la personal brindando la mejor calidad de vida, 

instalaciones adecuadas para el desarrollo de trabajo. Se fortalece con la motivación que es 

el proceso interno de comportamiento que impulsa al ser humano a describir sus cualidades 

o propiedades del ambiente organizacional y que esta permite la mejora en la productividad 

(Chiavenato, 2020). Se sustenta con la teoría de Abraham Maslow que la situación del 

subjeto indica la importancia dentro del comportamiento del ser humano (Castro, 2018).  

De la tabla 2 y figura 2, perciben que la motivación laboral con mayor predominancia 

se centra en un nivel regular en un 85% y el restante se ubica en bajo con 15%, de igual 

manera, para las dimensiones extrínsecas, intrínseca y salario emocional, se centran en nivel 

regular con 75%, 90% y 100% respectivamente para cada una de ellas. Para la primera 

dimensión, se refleja que no se sienten a gusto con el ingreso percibido en el centro de trabajo 

de acuerdo a las funciones que desempeñan, a pesar de ser eficientes. Por otro lado, se les 

brinda los beneficios sociales de acorde a Ley, pero adicional a ello no reciben incentivos 

como parte del reconocimiento por su desempeño profesional y que los jefes no impulsan 

para que puedan asistir a los eventos profesionales ya sea en capacitaciones, talleres o cursos 

de especialización.  
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Respecto a la segunda dimensión, se siente a gusto con su equipo de trabajo puesto 

que hay comunicación y participación activa para el desarrollo de las actividades, que 

implica poder fomentar el crecimiento empresarial como un aspecto motivador. Y en cuanto 

a la tercera dimensión las instalaciones de las oficinas y equipos facilitan el desarrollo del 

trabajo, sin embargo, no cuentan con los primeros auxilios y que las condiciones ambientales 

no facilitan de manera adecuada el desarrollo de las actividades de manera diaria. Se 

fortalece con la definición de Gutiérrez (2016) que la motivación hace referencia a la fuerza 

interna que incita al individuo a dedicarse y a conservar su labor. De la tabla 3 y figura 3, 

perciben que la calidad de servicio se ubicó en regular 95%, y 5% alto, de la misma manera 

para las dimensiones; capacidad de respuesta, seguridad y empatía se ubica en nivel regular 

con 100%, 95% y 70% respectivamente para cada una de ellas. Cada una de ellas precisa 

localizar las instalaciones de la empresa proporcionando información en los formatos de 

ingreso mediante la realización de gestiones de manera adecuada.  

Respecto a la seguridad, precisan los clientes que la empresa le brinda la seguridad a 

pesar de la carga laboral, facilitando la gestión de información para que la atención sea de 

manera rápida y oportuna. La calidad es un elemento primordial en las empresas, pues es la 

respuesta cuando se recibe un producto o un servicio, esto lo confirman (Cuatrecasas y 

González, 2017). Se fortalece con la de García et al., (2017), que los usuarios se han vuelto 

más juiciosos ya no aceptan un producto y/o servicio rudimentario, por lo que cada vez las 

expectativas de los consumidores van incrementando en lo cual ellos son los principales 

beneficiarios. Además, Ortiz (2017) considera a la organización de acuerdo a los diseños y 

estándares que aseguren la ejecución del servicio del cliente. Precisando que las dimensiones 

de acuerdo a Sajamí (2015) comprende la aptitud de atender y manifestar un servicio 

instantáneo durante el proceso de compra de los clientes. Del mismo modo, la seguridad; de 

las proveedoras de servicios y productos deben mostrar a los consumidores de tal manera 

generar confianza y fiabilidad a lo que ellos obtienen. Finalmente, la empatía, precisa 

ubicarse en la posición del consumidor y atender a las necesidades que puede presentar, 

brindado una comunicación oportuna y atención personalizada.  

De acuerdo al objetivo específico 1, se logró determinar la relación entre la 

dimensión 1 y la variable, la corroboración de rho= 0.787**, p=0.001 < 5%, por ende, existe 

relación significativa entre la motivación extrínseca en la calidad de servicio de los 
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colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL. Además, la motivación extrínseca 

se ubicó en un nivel regular en 70% y en mismo nivel en la segunda variable.  

Tiene semejanza con el estudio de Manjarrez et al., (2020) en su tesis determinó la 

influencia entre motivación y desempeño laboral de los empleados en Cantos, que el 37% 

de los trabajadores precisaron buen desempeño laboral puesto que reciben estimulación 

moral de acuerdo a las políticas salariales con una visión organizacional y la capacidad de 

desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes. De tal manera, Ibáñez y León (2017) 

su investigación de motivación y servicio de calidad en la organización, que la motivación 

que reciben los colaboradores de parte de la organización que resaltan la empatía y 

confianza, de los clientes desean que estos aspectos se apliquen al percibir su servicio. Se 

sustenta que la motivación hace referencia al impulso del individuo en base del 

comportamiento (Rubio, 2016).  

Por lo que se fundamenta con la teoría de McClelland que el ser humano está 

motivado para desempeñar una mejor actividad organizacional con el objetivo de llegar a la 

excelencia (Marulanda, 2014), que precisa la necesidad del logro, afiliación y poder.  Se 

fortifica que la mmotivación intrínseca; trata de analizar la estimulación de las conductas, es 

decir son las actitudes que nacen desde el interior de la persona las cuales no pueden ser 

creadas por la sociedad, a través de: responsabilidad, estado de ánimo, empleo de capacidad, 

ganas de superación, sentirse oído, etc. (Sajamí, 2015). Y por su parte, la calidad implica la 

adaptación del consumidor, tanto en los procesos de elaboración de un producto o en la 

atención que brinda una organización (UNADE, 2019). En la misma manera, el servicio es 

el resultado de la calidad, lo cual no se puede medir con un instrumento específico, por ende, 

depende de su interrelación con el consumidor (Martín, 2016). Finalmente, (Rojas, et al. 

2020, citó a Kotler, 2017), indica que las organizaciones que tienen más prestigio son 

aquellas capaces conceder el servicio supuesto; o sobrepasar sus expectativas y/o deseos. 

De acuerdo al objetivo específico 2, se logró determinar la relación entre la 

dimensión 2 y la variable 2, en la tabla 11, se evidencia la corroboración de rho=0.540**, 

p=0.014 < 5%. Además, en la tabla 6, la motivación intrínseca se ubicó en el nivel regular 

con 85% y el mismo nivel en la calidad de servicio. Es decir, a mayor motivación intrínseca 

mejora la calidad de servicio de los clientes.  
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Concuerda con la investigación de Guevara y Godoy (2018) cuya finalidad es 

examinar cómo repercute la motivación de los colaboradores que le impulsa al logro, pues, 

concederá fortalecer y crear ese equipo eficiente de trabajo, de tal manera los colaboradores 

podrán hacer posible el logro de metas tanto personales como empresariales. De tal manera 

se sustenta que la organización se rige a partir de políticas basadas en los objetivos de manera 

estratégica. (Marulanda, 2014).  

Coincide con el modelo de acuerdo a las necesidades humanas presentan en 

diferentes momentos de su vida, por lo que Maslow y Alderfer se centran en las necesidades 

internas, en contraposición para Maslow el individuo debe satisfacer una necesidad 

individual (Madero, 2019). Se fortifica con la de Sajamí (2015) que la motivación extrínseca, 

implica las principales causas que manifiestan satisfacer los intereses del ser humano, pues 

se dan a través de lo económico, capacitaciones, comunicación entre jefes y colaboradores, 

ambientes del trabajo, etc. 

De acuerdo al objetivo específico 3, se logró determinar la relación entre la 

dimensión 3 y la variable 2, se precisa en la tabla 12, la corroboración de la hipótesis donde 

se obtuvo una correlación de rho= 0.630** y p= 0.003, afirmándose la hipótesis. Del mismo 

modo, en la tabla 7, de acuerdo a la percepción del total de los encuestados consideran que 

el salario emocional en un nivel regular se ubica en 95% en nivel regular y 5% alto en la 

calidad de servicio. Estos resultados tienen semejanzas con los de León y Calderón (2018) 

quienes determinaron la relación entre la motivación laboral y retención del talento humano 

en un 78.57% en nivel alto considerando la variedad laboral de manera responsable para 

obtener la retención del personal. Se fortalece con la teoría de Frederick Herzberg que 

precisa los factores extrínsecos e intrínsecos en la organización. Además, se sustenta con las 

definiciones de los diferentes autores que la motivación implica un comportamiento del ser 

humano puesto (Madero, 2019). De la misma manera, la definición del salario emocional 

que indica la retribución de forma económica con el propósito de satisfacer las necesidades 

de los colaboradores de manera emocional y que esta permita el cumplimiento de metas.  
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V. CONCLUSIONES 

De acuerdo al objetivo general, se logró determinar la relación significativa entre 

la motivación laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, con rho Spearman= 0.698**, p=0.000 < 5%, por ende, se 

confirma la hipótesis del investigador. 

De acuerdo al objetivo específico 1, se logró determinar la relación significativa 

entre la motivación extrínseca y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, con rho Spearman= 0.787**, p=0.000 < 5%, por tanto, se 

ratifica la hipótesis del investigador. 

De acuerdo al objetivo específico 2, se logró determinar la relación significativa 

entre la motivación intrínseca y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, con rho Spearman= 0.540**, p=0.000 < 5%, por tanto, se 

ratifica la hipótesis del investigador. 

De acuerdo al objetivo específico 3, se logró determinar la relación significativa 

entre salario emocional y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa 

Inversiones Jhanmar EIRL, con rho Spearman= 0.630**, p=0.000 < 5%, por tanto, se 

ratifica la hipótesis del investigador.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



46 

 

 

VI. RECOMENDACIONES 

Al gerente general, considerar dentro del plan anual operativo institucional incentivos 

(reconocimientos y bonificación) para el personal que cumplan con las cualidades de ser un 

líder, proactivo, comunicador social y tener identidad y compromiso con el logro de los 

objetivos en el corto, mediano y largo plazo. 

Al gerente de Recursos Humanos, realizar un plan de capacitaciones en temas de seguridad 

e higiene ocupacional (infraestructura, equipos, instalaciones e indumentarias); 

comportamiento laboral, comunicación asertiva y atención al cliente, para lograr la 

satisfacción del cliente brindando un servicio de calidad con calidez.  

Al gerente de Recursos Humanos, que promuevan cursos de especialización de desarrollo 

profesional para lograr la autonomía y que les permita en tomar decisiones asertivas con el 

propósito de contribuir en el logro institucional.  

Al gerente de Recursos Humanos realizar talleres vivenciales (celebración de onomásticos), 

confraternidad deportiva en fechas especiales con la finalidad de reducir el estrés y mejorar 

la salud mental de los colaboradores para potenciar el desarrollo del talento humano.  
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Anexo 

Anexo 1: Instrumento de medición 

Cuestionario de Motivación Laboral 

Estimado colaborador(a): 

El presente cuestionario es parte de una investigación académica, cuya finalidad es la 

obtención de información, sobre la opinión que tiene usted sobre la Motivación Laboral; 

como producto de su experiencia en la institución. La información es confidencial y 

reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento. 

DATOS GENERALES  

Código ……………………………………..................................Fecha      /       / 

Sexo: (M) (F) 

INSTRUCCIÓN 

Sírvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo con una “X” en el 

recuadro correspondiente de cada pregunta, según la respuesta que considere conveniente, 

de los 20 ítems que se presentan a continuación. La escala de valoración:  Muy 

Insatisfecho=1 Insatisfecho=2   Aceptable=3    Satisfecho=4 Muy Satisfecho=5  

Ítems 1 2 3 4 5 

D1. Motivación Extrínseca      

Remuneración       

1 Estima que se siente a gusto con el ingreso que percibe en su 

centro de trabajo.  

     

2 Considera que percibe una remuneración justa acorde a las 

labores que desempeña en su puesto de trabajo 

     

 Respaldo de jefatura      

3 La remuneración que percibe constituye un factor de 

motivación para realizar sus actividades de manera eficiente. 

     

 Ambiente de trabajo      

4 Su organización le brinda beneficios sociales que satisfacen 

sus expectativas. 

     

 Actitud de compañeros      

5 Recibe incentivos acordes a su desempeño profesional.      

 Comunicación      

6 Mi jefe me motiva y respalda para asistir a eventos 

profesionales. 
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 Capacitación      

7 Los incentivos me impulsan a realizar mi labor con eficiencia.      

 Equipamiento      

8 Recibo reconocimiento al tener asistencia perfecta.      

9 Le agrada trabajar en el ambiente que le designaron.       

10 Las actitudes de mis compañeros son conflictivas.      

D2. Motivación Intrínseca      

Valoración del trabajo      

11 Se siente a gusto con su equipo de trabajo.      

 Libertad      

12 La comunicación facilita el trabajo en equipo.      

13 Participa en actividades grupales recreativas que fomenta la 

institución. 

     

 Reconocimiento      

14 Los incentivos que ofrece la institución satisfacen 

completamente mis necesidades. 

     

Estado de animo      

15 El trabajo que realizo me hace sentir importante.      

 Responsabilidad      

16 La institución le proporciona seguridad en su centro de trabajo.      

 Uso de capacidades      

17 Pensó en cambiarse de oficina o puesto de trabajo.       

 Deseo de superación      

18 El estado de anima influye en la ejecución de sus actividades.      

 Sentirse escuchado      

19 El crecimiento empresarial es un aspecto motivador para su 

persona. 

     

 Eficiencia      

20 Recibo capacitación constante como parte de la mejora 

continua en mi centro de trabajo. 

     

D3. Salario Emocional      

Condiciones de equipos de trabajo      

21 Las instalaciones de las oficinas y equipo mobiliario facilitan 

su desarrollo de trabajo.  

     

22 En el centro de trabajo existe botiquín y un equipo de primero 

auxilios.  

     

 Condiciones ambientales      

23 Los horarios en el centro de trabajo son flexibles a la hora de 

entrada y salida.  

     

24 Las condiciones ambientales (climatización, decoración, 

ruidos y ventilación) facilitan su actividad diaria.  
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 Compañerismo en las relaciones laborales      

25 Recibo un cordial saludo de parte de mis compañeros de 

trabajo en el centro de trabajo. 

     

26 Existen oportunidades para brindar sus ideas de manera idónea 

en su área de trabajo. 

     

 Conciliación de trabajo y familia      

27 La empresa le da facilidades para el desarrollo de su carrera 

profesional.  

     

28 La empresa le brinda apoyo para estudios superiores y 

posgrado.  

     

29 Existe apoyo para el desarrollo de sus hijos (talleres, becas, 

etc.) 

     

30 En la empresa, realizan actividades recreativas para Ud. Y su 

familia. 

     

 

Anexo 2: ficha técnica 

Nombre original del 

instrumento 
Cuestionario de motivación laboral  

Autores y año 

Original:  Sajamì Reátegui, Zulma Margarita (2015) 

Procedencia: Tarapoto- Perú  

 
 
Adaptado:  Alvarado y Tequen (2020) 
 

Objetivo del instrumento Determinar el nivel de motivación laboral  

Unidad de análisis: Colaboradores y consumidores  

Forma de administración 

o modo de aplicación: 
A través de la aplicación de un cuestionario virtual 

Validez (presentar 

constancia de validación 

de expertos) 

Experto  Mg. Roberto Salvatierra Ulloa  

Experto  Mg. Heyman Oyarce Acosta  

Experto  Mg. Luis Diaz Vergara  
 

 

Confiabilidad (presentar 

los resultados 

estadísticos) 

Alfa de Cronbach de 0.953 a 45 elementos  

Variable 1: 0.924 (30 elementos)  
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Cuestionario “Calidad de servicio” 

Estimado colaborador(a): 

El presente cuestionario es parte de una investigación académica, cuya finalidad es 

la obtención de información, sobre la opinión que tiene usted sobre la Calidad de Servicio; 

como producto de su experiencia en la institución. La información es confidencial y 

reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento. 

DATOS GENERALES  

Código ………………………………........................................Fecha      /       / 

Sexo: (M) (F) INSTRUCCIÓN 

Sírvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo con una “X” en el 

recuadro correspondiente de cada pregunta, según la respuesta que considere conveniente, 

de los 10 ítems que se presentan a continuación. La escala de valoración:  Muy Malo=1    

Malo=2    Regular=3    Bueno=4   Muy bueno=5 

Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 

Disposición       

1 El personal le ayuda a localizar las instalaciones de la empresa.       

2 El personal le proporciona toda la información necesaria de manera impresa.      

 Orientación al usuario      

3 El personal le orienta para que complete la información en los formatos de 

ingreso.  

     

4 Le ayudan en la realización de sus gestiones de manera correcta.       

5 Recibe ayuda permanente y oportuna en el desarrollo de sus gestiones.      

Seguridad       

Conocimiento de tareas      

6 Le brindan en la empresa prioridad si es que no necesita a pesar de la 

carga laboral. 

     

 Certeza      

7 El tiempo de espera para la gestión de información es reducido.       

8 Le tratan de manera cordial y amable.       

 Cortesía      

9 Le proporcionan mayor información cuando es necesario.       

 Confianza      

10 La información que me suministran es rigurosa, suficiente y útil.       

Empatía      

Atención personalizada       
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FICHA TÉCNICA 

Nombre original del 

instrumento 
Cuestionario de calidad de servicio    

Autores y año 

Original:  Sajamì Reátegui, Zulma Margarita (2015) 

Procedencia: Tarapoto- Perú  

  

Adaptado:  Alvarado y Tequen (2020)  

Objetivo del instrumento Determinar el nivel de la calidad de servicio     

Unidad de análisis: Colaboradores y consumidores  

Forma de administración 

o modo de aplicación: 
A través de la aplicación de un cuestionario virtual 

Validez (presentar 

constancia de validación 

de expertos) 

Experto  Mg. Roberto Salvatierra Ulloa  

Experto  Mg. Heyman Oyarce Acosta  

Experto  Mg. Luis Diaz Vergara  
 

 

Confiabilidad (presentar 

los resultados 

estadísticos) 

Alfa de Cronbach de 0.953 a 45 elementos  

Variable 2: 0.924 (15 elementos)  

 

 

 

11 Le brindan una atención adecuada hasta que culmine de realizar su 

trámite. 

     

 Accesibilidad      

12 Su compañero de trabajo demuestra conocer del tema y si tiene duda 

le apoya para fortalecer sus conocimientos. 

     

 Iniciativa      

13 Entiende de manera clara y precisa la información que se le otorga en 

su centro de trabajo 

     

 Comunicación      

14 El personal de trabajo resuelve las dudas que tiene de la información 

cordialmente. 

     

15 Considera tener la confianza y seguridad suficiente en el desarrollo de 

sus actividades.   
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Anexo 3: Operacionalización de variables  

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Instrumento  Escala de 

valoración  

Motivación 

Chiavenato 

(2020) “la 

motivación es la 

conducta 

producida por 

los intereses 

externos e 

internos de los 

seres humanos, 

lo cual deriva al 

logro de 

objetivos que le 

permitirán 

satisfacer dichos 

intereses”. 

La motivación 

laboral será 

medida a través 

de tres 

dimensiones en 

cuestionario de 

30 ítems de 

escala Likert 

para las 

respuestas, el 

cual será 

aplicado a los 

colaboradores 

de la 

organización. 

Extrínseca -Remuneración 

-Respaldo de jefatura  

-Ambiente de trabajo  

-Actitud de compañeros 

-Comunicación  

-Capacitaciones 

-Equipamiento 

1-2 

3 

4 

5-6 

7 

8 

9-10 

Cuestionario Ordinal 

Intrínseca -Valoración del trabajo 

-Libertad  

-Reconocimientos  

-estado de ánimo 

-Responsabilidad  

- Uso de capacidades  

-Deseo de superación  

- Sentirse escuchado 

-eficiencia  

11 

12-13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

Salario 

Emocional 

-Condiciones para el trabajo 

-Condiciones ambientales  

-Compañerismo en las 

relaciones laborales   

-Conciliación de trabajo y 

familia.  

21-23 

24-25 

26-28 

29-30 
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Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Instrumento  Escala de 

valoración   

Calidad de 

Servicio 

Parasuraman et al., 

(1994) citado por 

Sajamí, (2015), es el 

estudio de las 

aspiraciones y 

expectativas de los 

consumidores, es 

decir sus 

percepciones con 

respecto a la 

atención rápida, 

confianza y la 

amabilidad que 

reciben o exigen los 

clientes para 

satisfacer sus 

intereses y/o 

necesidades. 

La calidad de 

servicio será 

medida con base 

a 3 dimensiones 

en un 

cuestionario de 

15 ítems de 

escala Likert 

para las 

respuestas, el 

cual será 

aplicado a los 

clientes de la 

organización. 

Capacidad de 

respuesta 

- Disposición  

-Orientación al 

usuario 

1-2 

3-5 

Cuestionario Ordinal 

Seguridad 

- Conocimiento de 

tareas 

-Certeza 

-Cortesía 

-Confianza 

6 

7-8 

9 

10 

Empatía 

- Atención 

personalizada. 

 

-Accesibilidad. 

 

-Iniciativa. 

 

-Comunicación. 

11 

 

12 

 

13 

 

14-15 
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Anexo 4: Carta de autorización 
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Anexo 5: Validación del instrumento  

VARIABLE MOTIVACIÓN 
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
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Anexo 6: Fiabilidad del instrumento 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 

 

Ambas variables de estudio  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,953 45 

 

Variable 1: MOTIVACIÓN  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,924 30 

 

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,924 15 

 

Se evidencia el alfa de Cronbach para ambas variables de estudio donde se obtuvo α=0.953 

(45 ítems), y para la variable motivación α=0.924 (30 ítems) y para la calidad de servicio 

α=0.924 (15 ítems), considerándose adecuado para la realización de la investigación.  
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Anexo 7: Base de datos 

MOTIVACIÓN LABORAL 

N° 

Items - Motivación Extrínseca Items - Motivación Intrínseca Items - Salario Emocional 

 Extr 

 

Intrin Salem 

Mot 

Lab I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 I21 I22 I23 I24 I25 I26 I27 I28 I29 I30 

1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 4 2 4 3 4 3 2 2 2 1 2 4 19 24 27 70 

2 5 1 2 1 2 1 2 1 5 3 1 5 2 1 2 1 5 5 5 1 2 5 3 3 2 1 2 1 5 3 23 28 27 78 

3 3 3 3 2 2 3 2 1 5 1 4 4 2 3 2 1 5 3 3 1 4 3 4 3 2 3 2 1 5 4 25 28 31 84 

4 3 2 2 3 2 4 3 2 2 3 5 5 2 4 3 2 2 3 5 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 1 26 34 25 85 

5 3 3 3 3 3 3 1 1 4 1 4 2 3 3 1 1 4 1 2 2 4 4 3 3 3 3 1 1 4 3 25 23 29 77 

6 2 2 2 1 3 5 2 3 4 3 3 3 3 5 2 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3 5 2 3 4 3 27 33 35 95 

7 1 2 1 3 2 3 2 2 5 2 3 3 2 3 2 2 5 4 4 1 3 3 3 2 2 3 2 2 5 2 23 29 27 79 

8 4 4 4 3 3 3 1 4 4 1 5 5 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 3 1 4 4 3 31 33 33 97 

9 3 2 2 3 2 4 3 2 2 3 3 4 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 2 3 2 4 3 2 2 3 26 30 28 84 

10 3 3 3 1 3 3 1 2 4 1 4 3 3 3 1 2 4 2 2 2 5 4 4 5 3 3 1 2 4 4 24 26 35 85 

11 3 2 1 3 2 4 3 2 2 3 5 5 2 4 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 4 3 2 2 3 25 33 27 85 

12 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 36 35 32 103 

13 3 2 2 3 2 4 3 2 2 3 5 5 2 4 3 2 2 3 5 3 3 3 4 3 2 4 3 2 2 4 26 34 30 90 

14 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 36 35 36 107 

15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 4 2 2 4 3 3 2 2 2 2 2 3 20 25 25 70 

16 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 4 19 23 24 66 

17 3 3 3 2 2 3 2 4 5 1 4 4 2 3 2 4 5 5 3 1 2 4 3 3 2 3 2 4 5 3 28 33 31 92 

18 3 2 2 3 2 4 3 2 2 3 5 5 2 4 3 2 2 3 5 3 4 4 3 3 2 4 3 2 2 4 26 34 31 91 

19 5 2 2 3 1 3 2 1 5 3 1 5 1 3 2 1 5 5 4 1 4 4 3 2 1 3 2 1 5 4 27 28 29 84 

20 2 2 2 3 3 5 2 3 4 3 3 3 3 5 2 3 4 2 4 4 4 3 3 4 3 5 2 3 4 3 29 33 34 96 



89 

 

CALIDAD DE SERVICIO  

  Capacidad de respuesta Seguridad Empatía 

D1 D2 D3 V2 

  

  I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15   

1 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 15 14 14 43 Belma 

2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 13 14 15 42 Belma 

3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 5 5 4 13 15 21 49 Belma 

4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 17 17 17 51 Esther 

5 3 1 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 2 3 12 12 14 38 Esther 

6 4 4 4 3 3 3 4 3 5 3 4 4 3 3 4 18 18 18 54 Esther 

7 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 3 3 15 13 14 42 Juan  

8 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 22 21 24 67 Juan  

9 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 13 17 18 48 Juan  

10 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 13 15 19 47 Julio 

11 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 17 16 16 49 Julio 

12 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 18 20 20 58 Julio 

13 2 5 3 3 2 3 4 3 4 3 5 3 4 3 5 15 17 20 52 Marino 

14 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 18 20 19 57 Marino 

15 4 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 15 12 16 43 Marino 

16 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 4 3 4 3 4 13 13 18 44 Pedro 

17 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 2 3 3 5 16 17 16 49 Pedro 

18 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 18 17 16 51 Pedro 

19 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 14 13 12 39 Persil 

20 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 19 17 18 54 Persil 

21 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 3 3 15 13 14 42 Persil 

22 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 22 21 24 67 Jonatan 

23 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 13 17 18 48 Jonatan 

24 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 13 13 19 45 Jonatan 

25 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 17 16 16 49 Samuel  

26 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 18 20 20 58 Samuel  

27 2 5 3 3 2 3 4 3 4 3 5 3 4 3 5 15 17 20 52 Samuel  

28 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 18 20 19 57 Marco 

29 4 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 15 12 16 43 Marco 

30 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 13 14 17 44 Marco 

31 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 5 5 4 13 15 21 49 Ana 

32 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 17 17 17 51 Ana 

33 3 1 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 2 3 12 12 14 38 Ana 

34 4 4 4 3 3 3 4 3 5 3 4 4 3 3 4 18 18 18 54 Bernardo 

35 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 3 3 15 13 14 42 Bernardo 

36 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 22 21 24 67 Bernardo 

37 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 13 17 18 48 Benjamin 

38 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 13 13 19 45 Benjamin 

39 4 3 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 3 3 3 17 14 16 47 Benjamin 

40 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 18 20 20 58 Gamaliel 

41 2 5 3 3 2 3 4 3 4 3 5 3 4 3 5 15 17 20 52 Gamaliel 
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42 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 18 20 19 57 Gamaliel 

43 3 2 3 3 2 3 2 2 3 1 4 3 4 3 4 13 11 18 42 Noe 

44 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 2 3 3 5 16 17 16 49 Noe 

45 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 18 17 16 51 Noe 

46 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 14 13 13 40 Jorge 

47 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 19 17 18 54 Jorge 

48 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 3 3 15 13 14 42 Jorge 

49 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 22 21 24 67 Noris 

50 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 13 17 18 48 Noris 

51 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 13 13 19 45 Noris 

52 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 16 17 16 49 Cinta 

53 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 17 17 17 51 Cinta 

54 2 4 3 3 2 3 4 4 3 3 4 2 4 3 4 14 17 17 48 Cinta 

55 3 2 3 3 2 1 2 2 3 4 2 2 4 3 4 13 12 15 40 Grindo 

56 2 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 2 4 3 5 14 18 18 50 Grindo 

57 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 18 17 17 52 Grindo 

58 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 16 17 16 49 Talia 

59 4 3 3 4 4 1 4 4 4 3 3 4 4 3 4 18 16 18 52 Talia 

60 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 18 19 20 57 Talia 
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Anexo 8. FICHA RUC 

 

 

 

 

 

 



92 

 

Anexo 8: Matriz de consistencia  

Titulo 

Formulación del 

problema 
Hipotesis Objetivo 

VARIABLE Dimensiones Metodología 

Problema General H. General Objetivo General 

La motivación y 

la calidad del 

servicio de los 

colaboradores en 

la empresa 

inversiones 

Jhanmar E.I.R.L, 

Trujillo,2022. 

 

¿De qué manera se 

relaciona la motivación 

laboral con la calidad de 

servicio en la empresa 

Inversiones Jhanmar 

EIRL, Trujillo, 2022? 

 

 

Hi: Existe una relación 

directa y significativa 

entre la motivación y la 

calidad de servicio de 

los colaboradores en la 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 2022. 

Ho: No existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

motivación y la calidad 

de servicio de los 

colaboradores en la 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 

Trujillo, 2022. 

 

Determinar el grado 

de relación de la 

motivación laboral y 

la calidad de servicio 

en la Empresa 

Inversiones Jhanmar 

EIRL, Trujillo 2022. 

 

VARIABLE 1 

La motivación 

Motivación Extrínseca 

 

Motivación Intrínseca 

 

Salario emocional  

  

Tipo: básica  

Método: hipotético – 

deductivo.  

Diseño: No experimental-

transversal 

Población y muestra v1: 20 

colaboradores 

Población y muestra v2: 60 

consumidores 

Técnicas e instrumentos de 

recolección de datos. 

 

Técnica encuesta 

Instrumento: cuestionario  

Método de análisis de 

investigación: estadística 

descriptiva e inferencial  
Problemas Específicos Hipótesis Específicas Objetivos específicos  VARIABLE 2 Calidad de Servicio 

¿De qué manera se 

relaciona la motivación 

extrínseca del colaborador 

con la calidad de servicio 

en la empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, Trujillo, 

2022? 

 

¿De qué manera se 

relaciona la motivación 

intrínseca del colaborador 

con la calidad de servicio 

en la empresa Inversiones 

Hi: Existe una relación 

entre la motivación 

extrínseca y la calidad 

de servicio en los 

colaboradores en la 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 2022. 

Ho: No existe una 

relación entre la 

motivación extrínseca y 

la calidad de servicio en 

los colaboradores en la 

Identificar la relación 

entre la motivación 

extrínseca y la 

calidad de servicio 

con los colaboradores 

en la empresa 

Inversiones Jhanmar 

EIRL, Trujillo. 

Medir la relación 

entre la motivación 

intrínseca y la calidad 

de servicio con los 

colaboradores en la 

La calidad del 

servicio 

Capacidad de Respuesta 

Seguridad  

Empatía 
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Jhanmar EIRL, Trujillo, 

2022? 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 2022. 

 

Hi: Existe una relación 

entre la motivación 

intrínseca y la calidad 

de servicio en los 

colaboradores en la 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 2022. 

 

Ho: No existe una 

relación entre la 

motivación intrínseca y 

la calidad de servicio en 

los colaboradores en la 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 2022. 

empresa Inversiones 

Jhanmar EIRL, 

Trujillo. 

Determinar la 

relación entre el 

salario emocional y 

la calidad de servicio 

con los colaboradores 

en la empresa 

Inversiones Jhanmar 

EIRL, Trujillo. 
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Anexo 09: Reporte de similitud – Turnitin 

 


