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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la motivacion laboral y la
calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Inversiones Jhanmar E.1.R.L. Truijillo,
se trabajo con el nivel correlacional-descriptiva, disefio no experimental — transversal de tipo
bésica y enfoque cuantitativo tomando como muestra, el analisis a 20 colaboradores y 60
clientes, mediante la aplicacion 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 motivacion laboral en un 85%, la extrinseca en un 75%, intrinseca 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
empatia con 70%, por consiguiente, se concluyé la existencia de una correlacion
significativa de rho= 0.698** y una significancia inferior al 5%, evidenciando que la
motivacion laboral se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores de la empresa
Inversiones Jhanmar EIRL, por lo que se requiere la realizacion de capacitaciones teniendo
en cuenta el trabajo cooperativo, liderazgo, desarrollo profesional, reconocimientos y la

atencion personalizada a los clientes.

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

motivacion.



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.



. INTRODUCCION

La calidad de servicio en las instituciones publicas y privadas es de vital importancia
puesto que permite la satisfaccion 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
paises occidentales, se centraban en darle la importancia a los principales del mercado que
permanecia olvidado, al cual Ilamamos consumidor, el movimiento de los consumidores en
estos paises tienen elementos largas historias, no perfectas, por ende, esta accion ha logrado
una posicion en que Espafia ain esta lejos en obtenerla. En el mercado comun las empresas
son sin duda las protagonistas en tomar las decisiones acerca de la atencion del cliente,
ademas menciona que existen organizaciones que protegen al consumidor (Diario, 2017).

En América Latina, en los Gltimos afios a raiz de la modernizacion y la
restructuracion 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 motivacién hacia el colaborador es vital, por ello, en un reciente estudio por el
Ministerio de Economia obtuvo que el 88% de los colaboradores eficientes de la empresa
son aquellos que han sido motivados, el 30% de los colaboradores estdn comprometidos con
sus actividades y el 20% de colaboradores rechazan (Ministerio de Economia, 2018).

Seglin 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 remuneracion en correspondencia con el trabajo que desempefian, el 34%
de los encuestados requieren un buen trato hacia su persona para desempefiar 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 atencion al cliente o que su precio no es el apropiado, ademas el estudio obtiene
también la vision de los colaboradores sobre el servicio de la empresa que brindan a los

clientes finales (Rosendo, 2012).

En el Per, 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 motivacion, incentivos y la ineficiente comunicacion

por parte de los empleadores. Desafortunadamente la ausencia de servicio de calidad a falta
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de motivacion a colaboradores se puede observar en diferentes lugares de nuestro pais y de
nuestro entorno, como nos muestra segun el diario (Gestion ,2018), en base a una encuesta
por Javier Lauz director de JL Consultores el 67% de los clientes investigados sefialan que
no retornarian 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 segun (el Plan Anual de
INDECOPI,2017-2020), muestra la estadistica segun la ocurrencia de conflictos en el pais
por las empresas privadas y publicas, han disminuido las cifras de reclamos por mala calidad
de servicio durante el afio 2018 ya que, las empresas de telecomunicaciones ha disminuido
27.9% respecto al 2017, las empresas de energias y gas disminuyeron el 44.7% referente al
afio 2017, las organizaciones de saneamiento disminuyeron el 5.9% hasta los 474 663 , sin
embargo estas empresas quizas tienen porcentajes de mejora en atencion 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 atencién al cliente aumentaron un 13.9% maés que el
afio anterior estas cifras se dan por la ausencia de motivacion al personal en las empresas
mencionadas , pues al no considerar como punto importante de forma interna en el exterior

los reclamos (Defensoria 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 motivacion al personal
se puede observar en diferentes lugares de nuestro pais y de nuestro entorno, ademas en la
ciudad de Trujillo en la empresa de pizzeria 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 estad optando por el reclutamiento de
nuevo personal calificado a gran medida y percepcion para el beneficio de la empresa para
recuperar la imagen corporal. Desafortunadamente el deficiente servicio de calidad a falta
de motivacion al personal se puede observar en diferentes lugares de nuestro pais 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 Victor Lazarte Echegaray, ubicado entre la Avenida Norte
y avenida Union Trujillo. Se presenta un constante flujo de pacientes debido a las
concurrencias de pacientes dia a dia; se ha evidenciado la ineficiente tecnologia en las

herramientas de trabajo y en la metodologia de la calidad de servicio; lo que ha traido una
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formacion de grandes colas de espera, tiempos de atencion excesivos y la mala imagen para
la entidad.

En Trujillo, la empresa “Inversiones Jhanmar E.ILR.L”, dirigida a la venta de
suministros de construccion 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
desmotivacion de colaboradores, ya que, los trabajadores no se sienten motivados, puesto
que no reciben incentivos, bonos, viajes, indumentaria, valoracion 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 mercaderia, entre otros. Ademas, los reclamos no favorables de los clientes, la pérdida de
clientes mayoristas y minoristas, ya que, los clientes se sienten no valorados por la atencion
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 identificacion empresarial. Ante lo expuesto surge el requisito de poner
en marcha el estudio a fin de conocer cudl es la situacion actual para que posteriormente los

jefes puedan tomar medidas de acorde a la indagacion.

Formulacion del problema
Problema general
¢De qué manera se relaciona la motivacion laboral con la calidad de servicio en la

empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022?

Problemas especificos
¢De qué manera se relaciona la motivacion extrinseca del colaborador con la calidad

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

¢De qué manera se relaciona la motivacion intrinseca del colaborador con la calidad

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

¢De quée manera se relaciona el salario emocional del colaborador con la calidad de

servicio en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 20227
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Justificacion

Teorica

La presente tesis estard analizada y estudiada en base a la teoria 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
interes personales e institucionales, incluyendo elementos motivacionales como: la solvencia
econdmica que reciben a cambio de su esfuerzo, el adecuado lugar de trabajo, la valoracion
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 institucién 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 empatia con la organizacion
brindando una atencién personalizada y generando confianza ante los usuario y/o clientes de

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.

Metodoldgica

Asimismo, para justificar sobre metodologia se autores que aportaron en la medicién
de la vinculacion de las categorias, la indagacion o investigacion sera de disefio no
experimental ya que no se procederd a manipular alguna variable. También se validaran los

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

Préctica
Se enfoca a dar conocer cudl es la situacion actual, para que posteriormente se puedan
tomar medidas en base a la indagacion y asi dar solucion al problema de la desmotivacion

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 motivacion adecuada y necesaria y ser capaces de brindar el mejor servicio de calidad

y satisfacer intereses de las clientelas.
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Formulacion de objetivos
Objetivo general
Determinar la relacion de la motivacion laboral y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022.

Objetivos especificos
Identificar la relacion entre la motivacion extrinseca y la calidad de servicio con los

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022.

Medir la relacion entre la motivacion intrinseca y la calidad de servicio con los

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022.

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

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo 2022.

Hipotesis y variables
Formulacion de hipotesis

General

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la motivacion y la calidad de
servicio de los colaboradores en la empresa inversiones Jnanmar EIRL, Trujillo 2022.

Especificos

Hil: Existe una relacién entre la motivacion extrinseca y la Calidad de Servicio en

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

Hi2: Existe una relacion entre la motivacion intrinseca y la Calidad de Servicio en

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

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

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

Antecedentes del problema

A nivel internacional

Pape y Nazer (2021) en su articulo determinacion de la innovacion de la calidad de
servicio en la empresa constructora en Chile, trabajé bajo el paradigma de tipo cuantitativo,
correlacional, donde analiz6 a 40 empresas. El 66.6% consideran una regular calidad de
servicio, donde la innovacion es esencial para un adecuado proceso de estructura
organizacional utilizando los factores de busqueda de nuevo clientes, por lo que concluye,
la evidencia de una correlacién de Pearson 0.85, posibilitando la mejora y competitividad

estratégica en las empresas constructoras.

Manjarrez et al., (2020) en su tesis determind la influencia entre motivacion y
desempefio laboral en Cantos. Trabajo con el método descriptivo-correlacional, para ello
consider6 analizéd a 38 empleados con la aplicacion del cuestionario para ambos casos.
Resultados, el 37% de los trabajadores precisaron buen desempefio laboral puesto que
reciben estimulacion moral de acuerdo a las politicas salariales con una vision
organizacional y la capacidad de desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes.
Conclusion, la motivacion 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, promocion de empleados a un puesto
superior, reconocimiento de acuerdo al logro de metas y capacitaciones para conservar sus

puestos de trabajo.

Ademas, en la investigacion de Guevara y Godoy (2018) cuya finalidad es examinar
cémo repercute la motivacion de los participantes en la organizacion EPUNEMI en Ecuador,
bajo un disefio no experimental con una evaluacién correlacional de encuesta como medio
de recopilacion de informacion aplicada a 86 colaboradores de la entidad, la indagacion
permitio analizar que en a una organizacién lo primordial que le impulsa al logro es una
adecuada e infaltable motivacion, pues, concedera fortalecer y crear ese equipo eficiente de
trabajo, de tal manera los colaboradores podran hacer posible el logro de metas tanto
personales como empresariales, asimismo accederan a satisfacer sus intereses de los demas.
Sin embargo, se recomienda tomar en consideracion los diferentes modos de satisfaccion ya

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

Rios et al., (2020) en su tesis determind la asociacion entre la motivacién y la
felicidad en la empresa Inka Construcciones, donde trabajo con disefio no experimental,
analizo a 150 trabajadores mediante la aplicacion del cuestionario. Como resultado obtuvo
un (r=-0.155) precisa la no expresion de términos de fuerzay direccion, ademas, se considera
que un nivel bajo con 79% precisa un proyecto de nueva vista, 77% proyecto, que implica
la afectacion de la realizacion y reconocimiento dejando de lado los incentivos por categorias

laborales para establecer los planes de sucesion, incentivos y lineas de carrera.

Rojas (2020) tesis que determino la motivacion y calidad de servicio en Lima, trabajo
con el enfoque cuantitativo, nivel correlacional, por ende, analiz6 a 75 trabajadores a través
de preguntas. Resultados, 55% alto la estética, interpersonal, informacion y costo logrando
en 59% un nivel medio. Conclusién, la motivacion es un aspecto que implica la
incorporacion 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 motivacion y desempefio laboral de la
empresa construccion Lambayeque, trabajo con el disefio no experimental de nivel
correlacional, analizé a 74 trabajadores mediante la aplicacion del cuestionario. Como
resultado obtuvo que el 89% se siente motivado por lo que su desempefio es adecuado en un
97% ya que imparten salarios de beneficios econémicos del trabajo, a través del desarrollo
de las capacitaciones para permitir un ambiente laboral adecuada para mejores relaciones
interpersonales de manera estratégica y tactica. Conclusiones con mayor aceptacion de
superioridad que precisa un grado de relacion con una tasa de Pearson con 0.723 entre las

variables de estudio.

A nivel regional

Ibafiez y Ledn (2017) su investigacion de motivacion y servicio de calidad en Linea
S.A Trujillo, cuyo principal finalidad fue analizar la afinidad entre la motivacion de los
colaboradores en su servicio que brindan a los clientes, se desarrolld bajo el disefio no
experimental, seccion transversal con tipo descriptivo correlacional, para la extraccion de
informacidn, utilizaron: cuestionario y encuesta aplicado a 45 colaboradores de la
organizacion, esta investigacion se identificO que la motivacion que reciben los

colaboradores de parte de la organizacion es minima, por no decir inexistente pues solo
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utilizan la motivacién de la remuneracion, por otro lado, los clientes resaltan la empatia y

confianza.

Por otro lado, la investigacion Seijas (2019), la finalidad es determinar e identificar
si la motivacion cumple un papel de suma importancia en Castino S.A.C Trujillo, se
desarroll6 bajo el disefio no experimental de modo correlacional descriptivo, en la extraccion
de referencias valiosa, se uso la encuesta escala —-MLPA y la encuesta de escala SL-SPC a
12 colaboradores de la organizacion. En el estudio se identificdé un nivel elevado de
satisfaccion e identificacion de los colaboradores con la empresa, es decir, estos resultados
se lograron gracias a la motivacion y a la importancia que la organizacion le da a su personal

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

Ademaés, Leon y Calderon (2018) en su tesis determind la correspondencia de la
motivacion y retencion del personal, Trujillo. Trabajé con el alcance correlacional —
descriptivo, con un enfoque cuantitativo, para ello analizé a 32 colaboradores con una
aplicacion de un cuestionario. Resultados, donde se obtuvo un 78.57% alto respecto a la
variable 1, a mayor porcentaje genera una mejor retencion al personal que favorezca la

autorrealizacion.

Bases teoricas cientificas

Motivacién

Definicién

La motivacion 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).

Ademas, 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 accion para desarrollar
una actividad. Es una condicion interior que acciona o persuade a alguien; es lo que brinda
potencia, conduce, encausa Yy sujeta los actos y las actitudes de los colaboradores (Gutiérrez,
2016).
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La teoria de Abraham Maslow

En esta teoria se consideran el analisis de las necesidades y destrezas segun la
jerarquia 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 motivacion
y las secundarias que son sofisticadas y complejas del individuo, tenido en cuenta cada uno

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

Fisioldgicas: biologicos y estan dirigidas hacia la estabilidad del individuo, en base

a las necesidades relevantes (Castro, 2018).

De seguridad: son fisiologicas que indica que el ser humano esta orientado a la
proteccion. seguridad personal, al orden (Castro, 2018).

Sociales: Cuando las necesidades de seguridad y fisiologica estdn mediadamente
satisfecha, esta nos indica que estan orientadas a la superacion 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 asi
mismo, con el fin de logra el desarrollo personal y profesional, para que se sientan seguras,
valiosas en una sociedad. Ademas de ello, se considerd el status y la dignidad del individuo
(Castro, 2018).

Autorrealizacion: Es la més alta de las jerarquias 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 estan ordenadas segun la jerarquia, donde una es
prioritaria y solo cuando estas estan cubiertas se sienten satisfechas, por lo que mejoran sus

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

Ostenta que un ser humano no es igual a los demas, 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 mas eficientes, donde integran individuos llamados grupos para lograr
de la manera mas efectiva posible (Marulanda, 2014).

Afiliacion: (establecer relaciones interpersonales) donde la generacién de los
ambientes de trabajo favorece el compartimiento de las relaciones apropiadas en base a

trabajos en equipo con un solo proposito (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 segin los niveles
jerarquicos 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 fructifera en base de sus funcionalidades técnicas (Marulanda, 2014).

La teoria Frederick Herzberg
Se base en la consideracion de los aspectos externos e internos segun la actividad
laboral que posibilita la motivacién segun los factores de satisfaccion: (motivacion) e

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

La conceptualizacion implica la concordancia de las teorias a partir de la motivacion
que sea impulsada por fuera y dentro de la actitud del ser humano con la realizacién de las
actividades, teniendo en cuenta las necesidades personales y organizacionales (Madero,
2019).
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Dimensiones de la motivacion laboral

Chiavenato (2020) se identifica tres categorias de motivacion; extrinseca, intrinseca

y salario emocional.
Motivacion extrinseca

Es conocida como la razén 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 econdmico, capacitaciones, comunicacion entre jefes y

colaboradores, ambientes del trabajo, etc.
Indicadores

Remuneracion: indica la consideracion del ingreso que percibe un colaborar en su
centro de trabajo por la realizacion de una serie de actividades y que esta 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 satisfaccion de las expectativas (Chiavenato, 2020).

Actitud de comparieros: permite el trabajo colaborativo para el buen desempefio
profesional, y asi motivar al personal en el centro laboral (Chiavenato, 2020).

Comunicacion: 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

desempefio (Chiavenato, 2020).

Equipamiento: precisa el reconocimiento al trabajador por el desarrollo de las
actividades considerando equipos, asi mejorar los ambientes de trabajo y la actitud del
colaborador (Chiavenato, 2020).
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Motivacion intrinseca

Tras analizar a la motivacion extrinseca, se determina que no es suficiente, por ello
los seres humanos pueden estimular conductas motivadas de su interior, a este modelo de
motivacion se le denomina motivacion intrinseca, 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 psicologicas, pues se presentan a través de: responsabilidad, estado de animo,

empleo de capacidad, ganas de superacion, sentirse oido, etc. (Chiavenato, 2020).

Valoracidn 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

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

Reconocimiento: hace referencia a los incentivos econémicos que ofrece la
institucion como parte del reconocimiento para complementar las necesidades (Chiavenato,
2020).

Estado de animo: es la sensacidn 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, asi obtener mejores resultados (Chiavenato, 2020).

Deseo de superacion: implica las ganas y el entusiasmo en la realizacién de las tareas

para subir de categoria y asi poder elevar el estado de animo (Chiavenato, 2020).

Sentirse escuchado: la escucha activa es vital para el desarrollo 6ptimo 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 retribucion econOmica, su propoésito es satisfacer necesidades de los
colaboradores de manera emocional y que esta permita el cumplimiento de metas. Ademas,
es la forma de compensacion, retribucion y contraprestacion no monetaria que busca la
identificacion, reciprocidad, equidad y frecuencia, esta se considera como atenciones

personales, de manera intrinseca y extrinseca (Gay, 2009).

Implica las condiciones de equipos de trabajo: implica la consideracion de las
instalaciones en las oficinas de los equipos mobiliarios que facilitan el desarrollo de las
actividades (Gay, 2009).

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

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

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

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

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

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

Calidad de Servicio

Definicion 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 percepcion mental de los clientes
que da conformidad después de obtener un producto y/o servicio que brinda una

organizacion (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 Gonzélez, 2017), la
calidad es el grado general de particularidades de un producto o servicio que confirma su

nivel de satisfaccion de los clientes en una organizacion.

Las normas Internacional Organization for Standardization (1SO 9001, 2015), indica

que son os requisitos establecidos que deben cumplir las organizaciones.

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

necesidades y exigencias del consumidor, tanto en los procesos de elaboracion de un
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producto o en la atencion que brinda una organizacion antes y después de la obtencion
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 més 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
especifico en algun 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

basicamente de su interrelacion con el consumidor (Martin, 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
organizacion ya sea experiencias negativas o experiencias positivas, también consideran

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

Ademas, segin 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.

Segln 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 reparacion de un electrodoméstico en mal estado, sin
embargo el técnico quien realizo el servicio superd las expectativas de la participante o
cliente, explicando y/o ensefiando una forma de como pueda ella misma arreglar su
electrodoméstico en una préxima ocasion que se malogre sin necesidad de que acuda a un

técnico (Delgado y Forero, 2003).

Los participantes de los demas 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 motivacion de las organizaciones
brindan a sus colaboradores, ademés en base al estudio de grupos focales se tiene como

resultado que la mayoria 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 mas 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. Asi mismo se consideran los

siguientes elementos:
Necesidad del Cliente

Se definen como el elemento mas 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 mas 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 satisfaccion 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 estan 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).
Teorias de calidad percibida por PSQM

Se considero de acuerdo a Grénroos (1984) que consideré la importancia del usuario
mediante la utilizacion del disefio de servicio y el proceso de la calidad que involucra la

prestacion 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 utilizacion de estrategias y procesos de las
distribuciones que emplean para conseguir el nivel de perfeccidén y poner en préactica las
decisiones, con una diferencia de la existencia entre las perspectivas y discernimientos a
través de experiencias obtenidas de los servicios para que sean més eficiente. Ademas,
implica la consideracion de la organizacion de acuerdo a los disefios y estandares que
aseguren la ejecucion del servicio, asi cumplir con los problemas formulas que puedan

impulsar la excelencia del servicio.

Dimensiones de la calidad de servicio
Sajami (2015) es el estudio de las aspiraciones de los consumidores, es decir sus
percepciones con respecto a la atencién répida, 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 algin problema que
ocurra durante el proceso de compra de los clientes, sabiendo que los mismos cada vez son

mas exigentes en los bienes y servicios que obtienen de las empresas (Sajami, 2015).
Indicadores

Disposicidn: hace referencia a las instalaciones de la empresa, asi como la proporcion
de la informacion necesaria que son requeridas para el crecimiento empresarial (Sajami,
2015).

Orientacidn al usuario: esta orientada a la complementariedad de la informacién en
los formatos de ingreso, para tener un registro del personal, asi 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, cortesia, certitud y capacidad ante los
consumidores de tal manera generar confianza y fiabilidad a lo que ellos obtienen (Sajami,
2015).

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

las diligencias a pesar de la carga laboral (Sajami, 2015).
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Certeza: De la informacion proporciona y la reduccion del tiempo de espera en la
realizacion de las gestiones (Sajami, 2015).

Cortesia: informacién brindada para el procesamiento del mismo de manera mas

répida y ligera (Sajami, 2015).

Confianza: la rigurosidad de la informacién suficiente y util que permite el

cumplimiento de metas (Sajami, 2015).

Empatia
Es ubicarse en la posicion del consumidor y atender a las necesidades que puede
presentar, brindado una comunicacion oportuna y atencion personalizada teniendo en cuenta

la comprension e importante para la organizacion (Sajami, 2015).
Indicadores

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

asi cumplir con las metas organizacionales (Sajami, 2015).

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

conocimientos previos (Sajami, 2015).

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

posible para el desarrollo de las actividades (Sajami, 2015).
Definiciones de términos basicos

Actitud laboral: es como un estado mental que se apoyan entre si para lograr una
situacion adecuada en armonia y buena correspondencia basada en una amistad y empatia
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 opinién considerando las sugerencias y dar a

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

La remuneracion: es toda aquella gratificacion que se brinda como indemnizacion

por la prestacion de un servicio hacia una organizacion (Economipedia, 2017, p.01).
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Motivacion: 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 accion para desarrollar
una actividad. Es una condicion 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 observacion de las particularidades

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

Superacion personal: es definida como el proceso mediante el cual una persona
experimenta una metamorfosis que le permita superar obstaculos, 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 (EI
MINEDU, 2020, p.05).

Condiciones de trabajo: hace referencia a aquellas caracteristicas 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 fisica (Trujillo, 2017).

Autodisciplina: es aquella que define la intervencion de la adecuada potencia de
manera voluntaria para practicar sucesos que colectivamente, ademas, se ven de manera

cotidiana a fin de descubrir el valor del concepto (Anénimo, 2008)
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Il.  METODOLOGIA
2.1. Enfoque y tipo

Tipo Basica

Gallardo (2017) es una serie de procesos organizados y practicos que se utiliza en
el andlisis de un hecho.

Descriptivo

Consiste en la representacion de los resultados en una tabla de acuerdo a la
baremacion a fin de conocer la percepcion de los encuestados (Arias, 2017).

Correlacional

Su intencidn es determinar el nivel de asociacion o relacion presente en dos 0 mas
variables, a través de la corroboracion de hipodtesis utilizando los procedimientos
estadisticos para una mayor interpretacion (Arias, 2017).

Método de investigacion

Hipotético deductivo

Es la via logica para inquirir o buscar respuesta a los problemas que nos
planteamos a investigar, es decir, se basa en plantear hipotesis para dar solucion al
problema elegido, asimismo corroborar con los datos disponibles si concuerdan con esas
hipotesis (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

2.2. Disefio de investigacion

Disefio de investigacion

Esta indagacion es un disefio no experimental ya que se desarrollan sin alteracion
de las variables, es transversal porque se lleva en marcha las recolecciones de
informacién y observaciones de la variable motivacion y servicio de calidad; es
descriptivo correlacional porgue de una manera lo que se busca es evaluar y medir la
relacion de las variantes que se esta investigando.

Gallardo (2017) define forma no experimental cuando no se realiza ninguna
modificacion a ningunas de las categorias de analisis, debido que solo se recogeran datos
en base a la observacion en ambiente natural y luego ser examinandas y también se refirio
a corte transversal como recojo de informacion en un periodo Unico.

Aporta que la forma descriptiva- correlacional causal describen vinculos entre
dos, tres 0 mas variables en un tiempo concreto, ademas las causas y consecuencias que

ya fueron identificados por el investigador; en ocasiones los efectos pueden ocurrir
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durante la investigacion o ser vivido por el propio investigador (Gil, 2019).
Por ende, el esquema de tal disefio es el siguiente:

Figura 1 Descripcion de Variables

M: Muestra de los colaboradores
V1 V1: La Motivacion
M r . .
V2: La Calidad de servicio
V2 R: Relacién

No experimental

Arias (2017) precisa como una indagacion que se desarrolla sin realizar ningun
cambio o manipulacion 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 relacion o vinculo que existen en dos, tres 0 mas categorias
en un tiempo determinado, es decir, se pueden dar en términos correlacionales o en

atribucion de la asociacion de motivo y resultado.

2.3. Poblacién, muestra y muestreo
La Poblacién
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) es un grupo de elemento y/o individuos

que contienen caracteristicas en coman.

Comprende el total de 20 colaboradores incluyendo los duefios de la empresa
Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo, 2022. EI muestreo que se utilizara para la presente

investigacion sera el Muestreo no probabilistico por conveniencia.
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Tabla 1

Colaboradores de Inversiones Jhanmar E.I.R.|

Sucursal Hombre Mujer Total
Huamachuco 6 2 8

Trujillo 8 4 12

Total 14 6 20 colaboradores

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

Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) es una parte de la poblacion sobre el cual se retne
la informacion, de tal manera el investigador tiene que representarlos con base a la
poblacion.

El nimero de muestra es de 20 colaboradores, la misma cantidad de la poblacion
de la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo y 60 clientes.

Muestreo

Se destind un muestreo por conveniencia e interés de autor.

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos
Técnica

Encuesta: Se define segin Arias y Covinas (2021) como “una técnica que intenta
conseguir indagar que abastece un conjunto de individuos de manera préxima de si mismo
en correspondencia con un argumento especifico” (p.72).

Instrumento

Gallardo (2017) “es el compuesto de interrogantes en referencia a una, dos o mas
categorias que se deseas analizar o investigar” (p. 217).

El cuestionario: segun Arias y Covinas (2021) “es un documento gque contiene una
serie de preguntas, que debe ser llenado por el encuestador” (p.34).

Cuestionario sobre motivacion laboral

Este instrumento se desarrolla en relacion a la Motivacion de los colaboradores
en la organizacion de estudio el cual contiene 3 dimensiones: La dimension motivacion
extrinseca, intrinseca y salarial. El cuestionario esta conformado por 20 items con escala
Likert compuesta por cinco categorias: 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 relacion al servicio de calidad en la organizacion
de estudio el cual estd compuesto de 3 dimensiones: capacidad de respuesta se encuentra
compuesta por los siguientes indicadores; disposicion, orientacion al usuario, voluntad y
tiempo de respuesta; la seguridad estd conformada como indicadores el conocimiento de
tareas, certeza, cortesia y la confianza y como ultimo la empatia conformada por los
indicadores la atencion personalizada y la accesibilidad, la iniciativa y la comunicacion.
El cuestionario esta conformado por 15 items con escala Likert compuesta por cinco
alternativas de respuestas mencionadas puntos arriba, las cuales fueron adaptadas
(Sajami, 2015).

2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de informacion
Las cifras que conseguirdn seran transformadas utilizando la correlacion de
Pearson o rho Spearman con método estadistico, se considerd la prueba de Shapiro-Wilk
porque el tamarfio de la muestra es inferior a 50 datos, y con la intencion de puntualizar el
grado de la agrupacion entre variables motivacion en colaboradores y el servicio de
calidad se realizo el grafico de dispersion, asimismo el parentesco entre las dimensiones

de estas, tal como la orientacién de la informacion obtenida.

2.6. Aspectos éticos en investigacion
Galan (2010) es la que intenta mostrar un marco completo de accidn, sin pasar por
alto la propagacion del uso de referencia a buenas préacticas cientificas, con proposito
elemental de buscar la veracidad en las investigaciones cientificas, ya que esto, no solo
beneficiarian al individuo quien esta investigando sino a los demés grupos que son ocultos

ante la sociedad cientifica.
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I11.  RESULTADOS

Tabla 2

Categorizacion de la motivacién laboral y dimensiones.

Bajo Regular Alto

f % f % f %
V1: Motivacion laboral 3 15% 17 8% 0 0%
D1: Motivacion extrinseca 5 25% 15 7% 0 0%
D2: Motivacion intrinseca 2 10% 18 90% 0 0%
D3: Salario emocional 0 0% 20 100% 0 0%

Nota. Data de la motivacion laboral.

Figura 2

Categorizacion de la motivacion laboral y dimensiones.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

V1: Motivacion =~ D1: Motivacion = D2: Motivacion

laboral extrinseca intrinseca
Alto 0% 0% 0%
m Regular 85% 75% 90%
m Bajo 15% 25% 10%

Nota. Data de la motivacion laboral.

D3: Salario
emocional
0%
100%
0%

De la tabla 2 y figura 2, del total de los encuestados perciben que la motivacion 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 extrinsecas, intrinseca 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

Categorizacion de la calidad de servicio y dimensiones.

Bajo Regular Alto

f % f % f %
V2: Calidad de servicio 0 % 19 9%5% 1 5%
D1: Capacidad de respuesta 0 % 20 100% O %
D2: Seguridad 0 % 19 95% 1 5%
D3: Empatia 0 % 14 70% 6 30%

Nota. Data de la calidad de servicio.

Figura 3

Categorizacion de la calidad de servicio y dimensiones.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
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20%
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0%

V2: Calidad  D1: Capcidad D3: Empatia
de servicio de respuesta Segurldad
Alto 5% 0% 5% 30%
Regular 95% 100% 95% 70%
® Bajo 0 0 0% 0%

m Bajo Regular = Alto

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 empatia 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 motivacion laboral y la calidad de servicio en los colaboradores de

la empresa inversiones Jhanmar EIRL.

\V/2: Calidad de servicio

Total

Regular Alto o

] f 3 0 3

L Bajo

V1: Motivacion % 15,0% 0,0% 15,0%

laboral Reaular f 16 1 17
g % 80,0% 50%  850%

Total f 19 1 20
% 95,0% 5,0% 100,0%

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

De acuerdo a la tabla 4, de acuerdo a la percepcién del total de los encuestados consideran
que la motivacion laboral en un nivel bajo en 15% y nivel regular en relacién a la calidad de
servicio, de la misma manera con una motivacion laboral regular se tiene en 80% y el 5%

alto en relacién a la calidad de servicio.

Tabla 5
Tabla cruzada entre la motivacion extrinseca y la calidad de servicio con los colaboradores

en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

V2: Calidad de
servicio Total
Regular Alto

Bajo > 0 >
. . %  25,0% 0,0% 25,0%

D1: Motivacion extrinseca 14 1 15
Regular o 7000  5.0%  75,0%

f 19 1 20

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

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

De acuerdo a la tabla 5, de acuerdo a la percepcion del total de los encuestados consideran
que la motivaciéon extrinseca en un nivel bajo se ubica en 25% y en relacion a la calidad de

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

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

Tabla 6
Tabla cruzada entre la motivacion intrinseca y la calidad de servicio con los colaboradores

en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

V2: Calidad de

Servicio Total
Regular Alto

) f 2 0 2

o Bajo . 100%  00% 10,0%

D2: Motivacion intrinseca ; 17 . 18

Regular g5 00 50%  90,0%

f 19 1 20

Total % 950%  50% 100,0%

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

De acuerdo a la tabla 6, de acuerdo a la percepcién del total de los encuestados consideran
que la motivacion intrinseca en un nivel regular en 10% y regular en relacién a la calidad de
servicio, ademas, con una motivacion intrinseca en un nivel regular se tiene en 85% y regular
en la calidad de servicio, y la motivacion intrinseca en regular en 5% y nivel alto en relacién

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
. Total
servicio
Regular Alto
D3: Salario f 19 1 20
emocional  ooua o 95,0% 5,0% 100,0%
f 16 19 1
Total % 80,0% 95.0% 5,0%

Nota. Data de las variables motivacién laboral y calidad de servicio.
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De acuerdo a la tabla 7, de acuerdo a la percepcion 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

Estadistico gl Sig.
V1: Motivacién laboral 977 20 ,887
D1: Motivacion extrinseca ,918 20 ,092
D2: Motivacion intrinseca ,880 20 1,018
D3: Salario emocional ,956 20 ,468
V2: Calidad de servicio ,923 20 114
D1: Capacidad de respuesta ,880 20 1,018
D2: Seguridad ,926 20 131
D3: Empatia ,925 20 ,125

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

De la tabla 8, se aprecia que se considerd 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

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

paramétrica, por ende, la utilizacion de la formula de Rho Spearman para la corroboracion

de hipotesis.

Hipotesis y variables

Hipotesis General

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la motivacion laboral y la calidad de

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

Ho: #
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Tabla 9
Correlacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la

empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

V1: Motivacién V2: Calidad de

laboral servicio
Rho de V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,698™
Motivacion Sig. (bilateral) : ,001
Spearman
laboral N 20 20

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 9, se evidencia la corroboracion de la hipétesis con rho= 0.698** que indica una
correlacion moderada positiva, ademas, p= 0.001 < 5%, por ende, se confirma la hipétesis
del investigador y se refuta la H-nula. Conclusion, existe relacion significativa entre la
motivacidn laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones

Jhanmar EIRL.

Hipotesis especifica 1
Hil: Existe una relaciéon entre la motivacion Extrinseca y la Calidad de Servicio en los

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.
Ho: #

Tabla 10
Correlacion entre la motivacion extrinseca y la calidad de servicio de los colaboradores en

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

D1: Motivacién V2: Calidad

extrinseca de servicio
Rhode D1: Coeficiente de correlacion 1,000 787"
Spearman Motivacion  Sig. (bilateral) : ,000
extrinseca N 20 20

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

De la tabla 10, se evidencia la corroboracion con rho= 0.787** que indica una correlacion
alta positiva, p=0.000 < 5%, por tanto, se ratifica la hipotesis del investigador y se refuta la
H-nula. Conclusion, existe relacion significativa entre la motivacion extrinseca y la calidad

de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.
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Hipotesis especifica 2
Hi2: Existe una relacion entre la motivacion Extrinseca y la Calidad de Servicio en los

colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.
Ho: #

Tabla 11
Correlacion entre la motivacion intrinseca y la calidad de servicio de los colaboradores en

la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

D2: Motivacion V2: Calidad

intrinseca de servicio
Rho de D2: Coeficiente de correlacién 1,000 540"
Spearman Motivacion  Sig. (bilateral) : ,014
intrinseca N 20 20

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

De la tabla 11, se evidencia la corroboracion con rho= 0.540** que indica una correlacion
moderada positiva, p=0.014 < 5%, por tanto, se ratifica la hipotesis del investigador y se
refuta la H-nula. Conclusidn, existe relacion significativa entre la motivacion intrinseca y la

calidad de servicio de los colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL.
Hipotesis especifica 3

Hi3: Existe una relacion entre el salario emocional y la Calidad de Servicio en los
colaboradores en la empresa Inversiones Jhanmar EIRL, Trujillo.

Ho: #

Tabla 12
Correlacion entre el salario emocional y la calidad de servicio de los colaboradores en la

empresa Inversiones Jhanmar EIRL.

D3: Salario V2: Calidad
emocional de servicio

*k

Rho de D3: Salario Coeficiente de correlacion 1,000 ,630
Spearman emocional  Sig. (bilateral) : ,003
N 20 20

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De la tabla 12, se evidencia la corroboracién con rho= 0.630** que indica una correlacion
moderada positiva, p=0.003 < 5%, por tanto, se ratifica la hipotesis del investigador y se
refuta la H-nula. Conclusion, existe relacion significativa entre salario emocional y la calidad

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 9, se evidencia la determinacion del
objetivo general donde se logro una correlacion de rho= 0.698**, p=0.000 < 5%, por ende,
existe relacion significativa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio de los
colaboradores en la empresa Inversiones Jnanmar EIRL. Ademaés, de la tabla 4, se evidencia
de acuerdo a la percepcion de los encuestados consideran que la motivacion laboral con
mayor dominio se centra en nivel regular de 85%, donde el 80% se ubica en regular, el 5%
en alto en relacion a la calidad de servicio. Esto hace referencia que los colaboradores no se
sienten motivados de manera extrinseca, intrinseca 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 determiné la motivacion y calidad
de servicio en Lima, donde obtuvo un 55% en alto, considero la estética, interpersonal,
informacidn y costo logrando 59% un nivel medio. De la misma manera, Seijas (2019), la
finalidad es determinar e identificar si la motivacién cumple un papel de suma importancia
el cual permite la satisfaccion de la personal brindando la mejor calidad de vida,
instalaciones adecuadas para el desarrollo de trabajo. Se fortalece con la motivacién que es
el proceso interno de comportamiento que impulsa al ser humano a describir sus cualidades
o0 propiedades del ambiente organizacional y que esta permite la mejora en la productividad
(Chiavenato, 2020). Se sustenta con la teoria de Abraham Maslow que la situacion del
subjeto indica la importancia dentro del comportamiento del ser humano (Castro, 2018).

De latabla 2 y figura 2, perciben que la motivacion laboral con mayor predominancia
se centra en un nivel regular en un 85% Yy el restante se ubica en bajo con 15%, de igual
manera, para las dimensiones extrinsecas, intrinseca y salario emocional, se centran en nivel
regular con 75%, 90% y 100% respectivamente para cada una de ellas. Para la primera
dimensidn, se refleja que no se sienten a gusto con el ingreso percibido en el centro de trabajo
de acuerdo a las funciones que desempefian, 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 desempefio profesional y que los jefes no impulsan
para que puedan asistir a los eventos profesionales ya sea en capacitaciones, talleres o cursos

de especializacion.
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Respecto a la segunda dimension, se siente a gusto con su equipo de trabajo puesto
que hay comunicacién y participacion activa para el desarrollo de las actividades, que
implica poder fomentar el crecimiento empresarial como un aspecto motivador. Y en cuanto
a la tercera dimension 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 definicion de Gutiérrez (2016) que la motivacion 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 ubicé en regular 95%, y 5% alto, de la misma manera
para las dimensiones; capacidad de respuesta, seguridad y empatia 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 informacion en los formatos de

ingreso mediante la realizacion 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 gestion de informacion para que la atencion sea de
manera rapida 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
Gonzélez, 2017). Se fortalece con la de Garcia et al., (2017), que los usuarios se han vuelto
mMAs 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. Ademas, Ortiz (2017) considera a la organizacién de acuerdo a los disefios y
estandares que aseguren la ejecucion del servicio del cliente. Precisando que las dimensiones
de acuerdo a Sajami (2015) comprende la aptitud de atender y manifestar un servicio
instantaneo 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 empatia, precisa
ubicarse en la posicion del consumidor y atender a las necesidades que puede presentar,

brindado una comunicacion oportuna y atencion personalizada.

De acuerdo al objetivo especifico 1, se logré determinar la relacion entre la
dimensién 1y la variable, la corroboracién de rho=0.787**, p=0.001 < 5%, por ende, existe

relacion significativa entre la motivacion extrinseca en la calidad de servicio de los
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colaboradores en la empresa Inversiones Jnanmar EIRL. Ademas, la motivacion extrinseca

se ubico 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 determino la
influencia entre motivacion y desempefio laboral de los empleados en Cantos, que el 37%
de los trabajadores precisaron buen desempefio laboral puesto que reciben estimulacion
moral de acuerdo a las politicas salariales con una vision organizacional y la capacidad de
desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes. De tal manera, Ibafiez y Leon (2017)
su investigacion de motivacion y servicio de calidad en la organizacion, que la motivacién
que reciben los colaboradores de parte de la organizacion que resaltan la empatia y
confianza, de los clientes desean que estos aspectos se apliquen al percibir su servicio. Se
sustenta que la motivacion hace referencia al impulso del individuo en base del

comportamiento (Rubio, 2016).

Por lo que se fundamenta con la teoria de McClelland que el ser humano esta
motivado para desempefiar una mejor actividad organizacional con el objetivo de llegar a la
excelencia (Marulanda, 2014), que precisa la necesidad del logro, afiliacion y poder. Se
fortifica que la mmotivacion intrinseca; trata de analizar la estimulacion 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 animo, empleo de capacidad,
ganas de superacidn, sentirse oido, etc. (Sajami, 2015). Y por su parte, la calidad implica la
adaptacion del consumidor, tanto en los procesos de elaboracion de un producto o en la
atencion que brinda una organizacion (UNADE, 2019). En la misma manera, el servicio es
el resultado de la calidad, lo cual no se puede medir con un instrumento especifico, por ende,
depende de su interrelacion con el consumidor (Martin, 2016). Finalmente, (Rojas, et al.
2020, cito a Kotler, 2017), indica que las organizaciones que tienen mas prestigio son

aquellas capaces conceder el servicio supuesto; 0 sobrepasar sus expectativas y/o deseos.

De acuerdo al objetivo especifico 2, se logré determinar la relacion entre la
dimension 2 y la variable 2, en la tabla 11, se evidencia la corroboracion de rho=0.540**,
p=0.014 < 5%. Ademas, en la tabla 6, la motivacion intrinseca se ubico en el nivel regular
con 85% y el mismo nivel en la calidad de servicio. Es decir, a mayor motivacion intrinseca

mejora la calidad de servicio de los clientes.
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Concuerda con la investigacion de Guevara y Godoy (2018) cuya finalidad es
examinar como repercute la motivacion de los colaboradores que le impulsa al logro, pues,
concederé fortalecer y crear ese equipo eficiente de trabajo, de tal manera los colaboradores
podran hacer posible el logro de metas tanto personales como empresariales. De tal manera
se sustenta que la organizacion se rige a partir de politicas 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 contraposicion para Maslow el individuo debe satisfacer una necesidad
individual (Madero, 2019). Se fortifica con la de Sajami (2015) que la motivacion extrinseca,
implica las principales causas que manifiestan satisfacer los intereses del ser humano, pues
se dan a través de lo econdmico, capacitaciones, comunicacion entre jefes y colaboradores,

ambientes del trabajo, etc.

De acuerdo al objetivo especifico 3, se logré determinar la relacion entre la
dimension 3y la variable 2, se precisa en la tabla 12, la corroboracién de la hipotesis donde
se obtuvo una correlacion de rho= 0.630** y p=0.003, afirméandose la hipbtesis. Del mismo
modo, en la tabla 7, de acuerdo a la percepcién 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 Ledn y Calderén (2018)
quienes determinaron la relacion entre la motivacion laboral y retencion del talento humano
en un 78.57% en nivel alto considerando la variedad laboral de manera responsable para
obtener la retencion del personal. Se fortalece con la teoria de Frederick Herzberg que
precisa los factores extrinsecos e intrinsecos en la organizacién. Ademas, se sustenta con las
definiciones de los diferentes autores que la motivacion implica un comportamiento del ser
humano puesto (Madero, 2019). De la misma manera, la definicion del salario emocional
que indica la retribucién de forma econdmica con el propdsito 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 logro determinar la relacion significativa entre
la motivacion 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 hipoétesis del investigador.

De acuerdo al objetivo especifico 1, se logré determinar la relacion significativa
entre la motivacion extrinseca 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 hipdtesis del investigador.

De acuerdo al objetivo especifico 2, se logrd determinar la relacién significativa
entre la motivacion intrinseca 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 hipétesis del investigador.

De acuerdo al objetivo especifico 3, se logro determinar la relacion 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 hipotesis del investigador.
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VI. RECOMENDACIONES

Al gerente general, considerar dentro del plan anual operativo institucional incentivos
(reconocimientos y bonificacion) para el personal que cumplan con las cualidades de ser un
lider, 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, comunicacidén asertiva y atencion al cliente, para lograr la

satisfaccion del cliente brindando un servicio de calidad con calidez.

Al gerente de Recursos Humanos, que promuevan cursos de especializacion de desarrollo
profesional para lograr la autonomia y que les permita en tomar decisiones asertivas con el

proposito de contribuir en el logro institucional.

Al gerente de Recursos Humanos realizar talleres vivenciales (celebracion de onomasticos),
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 medicion

Cuestionario de Motivacion Laboral

Estimado colaborador(a):

El presente cuestionario es parte de una investigacion académica, cuya finalidad es la
obtencion de informacidn, sobre la opinién que tiene usted sobre la Motivacion Laboral;
como producto de su experiencia en la institucion. La informacion es confidencial y

reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento.

DATOS GENERALES

COIO v FECRR ]

Sexo: (M) (F)

INSTRUCCION

Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo con una “X” en el
recuadro correspondiente de cada pregunta, segun la respuesta que considere conveniente,
de los 20 items que se presentan a continuacion. La escala de valoracion: Muy

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

items 1123|415

D1. Motivacion Extrinseca

Remuneracion

1 | Estima que se siente a gusto con el ingreso que percibe en su
centro de trabajo.
2 | Considera que percibe una remuneracion justa acorde a las
labores que desempefia en su puesto de trabajo
Respaldo de jefatura
3 | La remuneracion que percibe constituye un factor de
motivacion para realizar sus actividades de manera eficiente.
Ambiente de trabajo
4 | Su organizacién le brinda beneficios sociales que satisfacen
sus expectativas.
Actitud de compafieros
5 | Recibe incentivos acordes a su desempefio profesional.
Comunicacion
6 | Mi jefe me motiva y respalda para asistir a eventos

profesionales.
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Capacitacion

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 comparieros son conflictivas.
D2. Motivacion Intrinseca
Valoracion del trabajo
11 | Se siente a gusto con su equipo de trabajo.
Libertad
12 | La comunicacion facilita el trabajo en equipo.
13 | Participa en actividades grupales recreativas que fomenta la
institucion.
Reconocimiento
14 | Los incentivos que ofrece la institucion satisfacen
completamente mis necesidades.
Estado de animo
15 | El trabajo que realizo me hace sentir importante.
Responsabilidad
16 | Lainstitucion le proporciona seguridad en su centro de trabajo.
Uso de capacidades
17 | Pens6 en cambiarse de oficina o puesto de trabajo.
Deseo de superacion
18 | El estado de anima influye en la ejecucion de sus actividades.
Sentirse escuchado
19 | El crecimiento empresarial es un aspecto motivador para su
persona.
Eficiencia
20 | Recibo capacitacion 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 botiquin 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 (climatizacion, decoracion,

ruidos y ventilacion) facilitan su actividad diaria.
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Comparierismo en las relaciones laborales

25 | Recibo un cordial saludo de parte de mis compafieros de
trabajo en el centro de trabajo.

26 | Existen oportunidades para brindar sus ideas de manera idonea
en su area de trabajo.

Conciliacion 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 ) _ L
) Cuestionario de motivacion laboral
instrumento

Procedencia: Tarapoto- Per(
Autores y afio

Original: Sajami Reategui, Zulma Margarita (2015)

Adaptado: Alvarado y Tequen (2020)

Obijetivo del instrumento | Determinar el nivel de motivacion laboral

Unidad de analisis: Colaboradores y consumidores

Forma de administracion

0 modo de aplicacion:

A traves de la aplicacion de un cuestionario virtual

Validez (presentar

constancia de validacién

Experto Mg. Luis Diaz Vergara
de expertos) P J J

Experto ~ Mg. Roberto Salvatierra Ulloa
Experto Mg. Heyman Oyarce Acosta

Confiabilidad (presentar

los resultados )
o Variable 1: 0.924 (30 elementos)
estadisticos)

Alfa de Cronbach de 0.953 a 45 elementos
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Cuestionario “Calidad de servicio”

Estimado colaborador(a):

El presente cuestionario es parte de una investigacion académica, cuya finalidad es
la obtencion de informacion, sobre la opinidn que tiene usted sobre la Calidad de Servicio;
como producto de su experiencia en la institucion. La informacién es confidencial y
reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento.

DATOS GENERALES

COIO v FECHR

Sexo: (M) (F) INSTRUCCION

Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo solo con una “X” en el
recuadro correspondiente de cada pregunta, segln la respuesta que considere conveniente,
de los 10 items que se presentan a continuacion. La escala de valoraciéon: Muy Malo=1

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

Capacidad de Respuesta 112 |3 |4

Disposicion

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

El personal le proporciona toda la informacion necesaria de manera impresa.

Orientacion al usuario

El personal le orienta para que complete la informacion en los formatos de
ingreso.

Le ayudan en la realizacion de sus gestiones de manera correcta.

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

Seguridad

Conocimiento de tareas

Le brindan en la empresa prioridad si es que no necesita a pesar de la
carga laboral.

Certeza

El tiempo de espera para la gestion de informacion es reducido.

Le tratan de manera cordial y amable.

Cortesia

Le proporcionan mayor informacion cuando es necesario.

Confianza

10 | La informacion que me suministran es rigurosa, suficiente y (til.

Empatia

Atencion personalizada
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11 | Le brindan una atencion adecuada hasta que culmine de realizar su
tramite.
Accesibilidad
12 | Su compariero de trabajo demuestra conocer del temay si tiene duda
le apoya para fortalecer sus conocimientos.
Iniciativa
13 | Entiende de manera clara y precisa la informacion que se le otorga en
su centro de trabajo
Comunicacion
14 | El personal de trabajo resuelve las dudas que tiene de la informacion
cordialmente.
15 | Considera tener la confianza y seguridad suficiente en el desarrollo de

sus actividades.

FICHA TECNICA

Nombre original  del

; Cuestionario de calidad de servicio
instrumento

Procedencia: Tarapoto- Per(
Autores y afo

Original: Sajami Reéategui, Zulma Margarita (2015)

Adaptado: Alvarado y Tequen (2020)

Objetivo del instrumento | Determinar el nivel de la calidad de servicio

Unidad de analisis: Colaboradores y consumidores

Forma de administracion
0 modo de aplicacién:

A traveés de la aplicacion de un cuestionario virtual

Experto ~ Mg. Roberto Salvatierra Ulloa
Validez (pr_esen_t,ar Experto  Mg. Heyman Oyarce Acosta
constancia de validacion

de expertos) Experto  Mag. Luis Diaz Vergara

Confiabilidad (presentar | Alfa de Cronbach de 0.953 a 45 elementos
los resultados )
estadisticos) Variable 2: 0.924 (15 elementos)
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

: Definicion Definicion . . . p Instrumento | Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items .
conceptual operacional valoracion
Chiavenato La motivacion | Extrinseca -Remuneracion 1-2
(2020) “la | laboral sera -Respaldo de jefatura 3
motivacion es la | medida a través -Ambiente de trabajo 4
conducta de tres -Actitud de comparieros 5-6
producida  por | dimensiones en -Comunicacion 7
los intereses | cuestionario de -Capacitaciones 8
externos e |30 items de -Equipamiento 9-10
internos de los | escala  Likert | Intrinseca -Valoracion del trabajo 11
seres humanos, | para las -Libertad 12-13
lo cual deriva al | respuestas, el -Reconocimientos 14
Motivacion | 109ro de | cual sera -estado de animo 15 Cuestionario | Ordinal

objetivos que le | aplicado a los -Responsabilidad 16
permitiran colaboradores - Uso de capacidades 17
satisfacer dichos | de la -Deseo de superacion 18
intereses”. organizacion. - Sentirse escuchado 19

-eficiencia 20

Salario -Condiciones para el trabajo 21-23
Emocional -Condiciones ambientales 24.25

-Comparierismo en las

relaciones laborales 26-28

-Conciliacién de trabajo y 29-30

familia.
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. Definicion Definicion i . . p Instrumento Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items g
conceptual operacional valoracion
Parasuraman et al., | La calidad de ] - Disposicion 1.2
(1994) citado por | servicio sera Capacidad de -Orientacion al )
Sajami, (2015), es el | medida con base respuesta usuario 35
estudio de las|a 3 dimensiones - Conocimiento de
aspiraciones y | en un tareas 0
. . . i 7-8
expectativas de los | cuestionario de | Seguridad -Certeza 9
consumidores, es |15 items de -Cortesia 10
decir sus | escala Likert -Confianza
Calidad de | percepciones  con | para las - Atencion .
Servicio | respecto a la | respuestas, el personalizada. 11 Cuestionario Ordinal
atencion rapida, | cual sera
confianza 'y la | aplicado a los -Accesibilidad. 12
amabilidad que | clientes de la
reciben o exigen los | organizacion. Empatia -Iniciativa. 13
clientes para
satisfacer sus -Comunicacion. 14-15
intereses ylo

necesidades.
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Anexo 4: Carta de autorizacién

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE AUTORIZACTION DE U30 DE INFORMACTON DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIE
Wiy, Merl Bamos Sdscher, sentilcoda oom DN IY00601 59, e calided o Kepresentame Legal
de la eppresaimsiibecion Jhanmer B LE L con BLUC RU0GMG1IL ubicada en la ciuded de

Lrugilbcs, Peae

OTORGD LA AUTORIZACTON

A la Se. (e Alvorade Barmueto Libod Keis y Jiznends Tequén Mimam Lisset, sdentificadis con
[l W5 THIEES TS LTY hachilleres del programna de estudios, para que wilices la
SlGUiEes InleicKm e la CIres, WHCr aoco s, wrilizar mlsrmacads ks |||'I|I|.'L' I MU0
de recoleceion de informacion pam la tesis tinglada La Motivocidm Laboral v o calidad de
servickn en la enpresa lvversiones Jranmar ELE L. Trujillo para obtener el Tinlo Profesional.
Adpamio a erin cania la siguienie dooemeninekin:

i Ficha KL

N
é—s%(:- '

Weri Bamos Sinckes
[l 19362 140

Las haschilkeres declaman que los dalos eeatidos en ests carta v lesas. bn caso de comprobarse
| lilsedesd de datce v serd sodbeeindo al i del procedimieno disciplisario comespodiente
ail mismd i b regposcabalided anies posibde aociones legales gue |o segoeta, OWnTganls

de la mlmechdn, pResil & Soaar.

Al O3
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DN TTISE TS THS1TT

Campses: Universiarn: Pasasserionna Morie ©m B50 - Tru e - Py
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Anexo 5: Validacion del instrumento

VARIABLE MOTIVACION

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar ¢l

imado Validador:

instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta® disefiado por ¢l (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo proposito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio ¢l cual sera aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestm) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.LR.L, Tryjillo (indicar nombre del
drea’empresa o institueidn), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad,

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentas, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR E.LR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la
Universidad Catélica de Tryjillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberda leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

¢l mismo.

Gracias por su aporte

(‘3) Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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ICITODE FXPIRTOSOBRE TR TERTITSESCTA DEL INSTRUME

Instrucciones: Margue con una X en donde corresponde, que segilm su eriterio, Si cumple o
Nocumpk, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la vanable en esmdio,

N° de | COHERENCIA
item
Variable Dimensiones Indicadores ] NO
v Remuneracién 1-2 X
v Respaldo de jefatura 3 X
v Ambiente de trabajo 4 X
Extrinseca

v Actitud de companeros 5-6 X
v Comunicackin 7 X
¥ Capacitaciones R X
¥ Equipamiento 9-10 X
v’ Valorackén del trabajo 11 X
v Libertad 12-13 X
— ¥ Reconocimien tos 14 X
Motvacion v Estado de animo 15 X
Intrinseca v Responsabilidad 16 X
¥ Uso decapacidades 7 X
¥ Deseo de superacion 18 X
v Sentirse escuchado 19 X
v Efidencia 20 X
v Condiciones parael trabajo | 21-23 X
v Condiciones ambientales 24-25 X
Salario v Compaflersmo en las| 26.27 X

Emocional relaciones labor akes
v Conciiacién de trabajo y [ 29-30 X

familia.

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la letra o
letras comres pondiente al aspecto cualitativo que segin su cnteno, cumple cadaitem a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio, Las valoraciones son las siguientes:

MA~ Muy adecwado / BA = Bassame adecwado ! A =~ Adecwado ! PA~ Poco adecwadn ! NA~ No adecwado

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www,uctedy, pe
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ategorias

! AT, e 2

estudio, En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras,

¢l centro de trabajo,

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd

:’rogllnla Valoracién
; Observaciones

N° :"'"' MA | BA PA | NA

i Estima que se siente a gusto con ¢l ingreso que X
percibe en su centro de trabajo. ]

5 | Considera que percibe una remuneracion justa acorde X

“ | alas labores que desempeiia en su puesto de trabajo ’
La remuneracion que percibe constituye un factor de

3 motivacion para realizar sus actividades de manera | X
eficiente.

4 Su organizacion le brinda beneficios sociales que X
satisfacen sus expectativas, :

5 Recibe incentivos acordes a  su  desempeiio X

) profesional, )

6 Mi jcl'_c me motiva y respalda para asistir a eventos X
profesionales, -

- Los incentivos me impulsan a realizar mi labor con X
eficiencia. .

8 | Recibo reconocimiento al tener asistencia perfecta. X

9 | Le agrada trabajar en el ambiente que le designaron. X

10 | Las actitudes de mis compaiieros son conflictivas, X

11 | Se siente a gusto con su equipo de trabajo. X

12 | La comunicacion facilita el trabajo en equipo. X

13 Participa en actividades grupales recreativas que X

~ | fomenta la institucion, )

14 Los incentivos que ot'rcc.c la institucion satisfacen X
completamente mis necesidades,

15 | El trabajo que realizo me hace sentir importante, X

16 La institucidn le proporciona seguridad en su centro X
de trabajo,

17 | Pensé en cambiarse de oficina o puesto de trabajo. X

18 El estado de anima influye en la ¢jecucion de sus X
actividades, ;

19 El crecimiento empresarial €s un aspecto motivador X
para su persona,

20 chihu cnmcimci(m constante como. parte de la X
mejora continua en mi centro de trabajo.

91 Las instalaciones de las oficinas y equipo mobiliario X

= facilitan su desarrollo de trabajo. 2

44 | En el centro de trabajo existe botiquin y un equipo de X

7 | primero auxilios. :

2 Los horarios en ¢l centro de trabajo son flexibles a la X

| hora de entrada y salida, ’
Las condiciones ambientales  (climatizacion,

24 | decoracion, ruidos y ventilacion) facilitan su | X
actividad diaria.

”5 Recibo un cordial saludo de parte de mis compaiieros X

@ www.uct.edupe
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57 | Laempresa le da facilidades para e X

- carrera profesional. )

% La empresa le brinda apoyo para estudios supenores X
y posgrado.

29 Existe apoyo para el desarrollo de sus hijos (talleres, X
becas, ctc.)

30 En la empresa, realizan actividades recreativas para X

: Ud. Y su familia,

Evaluado por: (Apellidos y Nombres) Mg. Heyman Oyarce Acosta

D.I

A2 17805035 Fecha: Trupillo, 10/11/2022

Firma: TN

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pertd
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Roberto Carlos Salvatierra Ulloa, con Documento Nacional de Identidad N°
40533318, de profesion Administrador, grado académico magister, con codigo de
colegiatura N°39463, labor que ejerzo actualmente como docente, en la Universidad

Catolica de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propodsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar EIR L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
.. e Valoracion
Valoracion positiva W
i negativa
Criterios evaluados BA A
MA (3) PA NA
@2 | @™
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) No aporta
Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ()

Tryjillo, 28 octubre del 2022
Apellidos y nombres: Salvatierra Ulloa Roberto Carlos
DNI: 40533318

Firma:

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert @ www.uct.edu.pe

64



4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:
Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el

instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta” disefiado por el (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo proposito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio el cual sera aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestra) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.IR.L, Trujillo (indicar nombre del
area/empresa o institucion), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR E.LR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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(CIODE FAPIRTOSOBRE TN TERTITSESCTS DET TSNS TRUNMEN

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que seglm su criterio, Si cumple o
Nocumplke, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la vanable en esmdio,

N*de | COHERENCIA
item
Variable Dimensiones Indicadores ] NO
v Remuneracién 1-2 X
v Respaldo de jefatura 3 X
v Ambiente de trabajo 4 X
Extrinseca

v Actitud de compaieros 5-6 X
v Comunicacion 7 X
¥’ Capacitaciones R X
v Equipamiento 9-10 X
v Valorackn del trabajo 11 X
v Libertad 12-13 X
— ¥ Reconocimien tos 14 X
Motivacion ¥ Estado de animo 15 X
Intrinseca v Responsabilidad 16 X
v Uso decapacidades 17 X
v Deseo de superacion 18 X
v Sentirse escuchado 19 X
v Efidencla 20 X
v Condiciones para el trabajo 21-23 X
v Condiciones ambientales 24-25 X
Salario v Compaflersmo en las | 26-27 X

Emocional relaciones labor ales
v Conciliacién de trabajo y | 29-30 X

familia.

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la letra o
letras comes ponddiente al aspecto cualitativo que segin su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio, Las valoraciones son las siguientes:

MA~ Muy adecwadn 7 BA = Bassame adecwxdo ! A = Adecwado ! PA~ Poco adecwadn ! NA~ No adecwado

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www. et edy, pe
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ategorias T e Ly ’ Clacion a la variable de
estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras,
Preguntas Valoracion Z

N Tiems MA|BA [ A [ .PA | Na | OPseeyacians

1 Estima que se siente a gusto con el ingreso que X
percibe en su centro de trabajo. )

~ | Considera que percibe una remuneracion justa acorde X

“ | a las labores que desempeiia en su puesto de trabajo ;
La remuncracion que percibe constituye un factor de

3 | motivacion para realizar sus actividades de manem | X
eficiente,

4 Sll.(‘ll‘g.'lni/.‘lci('m le hl)l\du beneficios sociales que X
satisfacen sus expectativas.

5 Rcc@hc incentives  acordes a  su  desempefio X

) profesional . '

6 Mi |ctt me motiva y respalda para asistir a eventos X
profesional es,

2 Lt_\.\‘incg"nlivm me impulsan a realizar mi labor con X
cliciencia,

8 | Recibo reconocimiento al tener asistencia perfecta. X

9 | Leagmdatrabajar en el ambiente que le designaron. X

10 | Las actitudes de mis compaiieros son conflictivas. X

11 | Se sientea gusto con su equipo & trabajo. X

12 | Lacomunicacion facilita el trabajo en equipo, X

13 Participa en actividades grupales recreativas que X

© | fomenta la institucion, :

14 Los incentivos que o(rcgic la institucion satisfacen X
completamente mis necesidades, ’

15 | El trabajo que realizo me hace sentir importante, X

16 La ins’litlu;i(m le proparciona seguridad ¢n su centro X
de trabajo, X

17 | Penso en cambiarse de oficina o puesto de trabajo, X

18 El ‘C\lildﬂ de anima influye en la ejecucion de sus X
actividades,

19 El crecimiento empresarial es un aspecto motivador X
para su persond.

20 ch_'ihu capacitacion constante como parte de la X

“" | mejora continua en mi centro de trabajo.

31 l_.;lf i.n\lulucinncx de las o ﬁcinfls y equipo mobiliario X

- facilitan su desarmollo de trabajo. '

44 | Enelcentro de trabajo existe botiquin y unequipo de X

~7 | primero auxilios, .

23 Laos horarios en el centro de trabajo son flexibles a la X

“7 | hora de entrada y salida, :
Las condiciones ambientales  (climatizacion,

24 | decoracion, ruidos y  ventilacion) facilitan su | X
actividad diana.

55 | Recibo un cordial saludo de parte de mis compaiieras X

“ | detrabajo en ¢l centro de trabajo. )

n Existen oportunidades pam brindar sus ideas de X

dlelinen o drea de trabajo. -

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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28 Laempresa le brinda apoyo para estudios supenores X
- y posgrado. )
19 Existe apoyo para ¢l desarrollo de sus hijos (talleres, X
= becas, ete.) :
0 | En la empresd, realizan actividades recreativas para X
) Ud. Y su familia, '

Evaluado por: Roberto C, Salvatierra Ulloa
DNI: 40533318

Fecha: 28/10/22

Firma del JUEZ EXPERTO(A)
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Heyman Oyarce Acosta, con Documento Nacional de Identidad N° 46891533, de
profesion Administradora, grado académico Maestra en Administracion de Negocios —
MBA, labor que ejerzo actualmente como Docente Universitario, en la Universidad

Catolica de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propodsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar EIR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
= v —
Valoracion positiva alora.cmn
ot negativa
Criterios evaluados BA A
MA (3) PA NA
S
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos)
Apreciacion total: ( 8 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, 28 octubre del 2022
Apellidos y nombres: Oyarce Acosta Heyman

DNI: 46891533

Firma=— ¢ £~
— 1 0

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert @ www.uct.edu.pe

69



4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el

instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta” disefiado por el (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo proposito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio el cual sera aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestra) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.IR.L, Trujillo (indicar nombre del
area/empresa o institucion), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR E.LR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert @ www.uct.edu.pe
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UNIVERSIDAD ¢ DEICA DE TRUNILLO

CIODE FXPPRTOSOBRE TR TERTITSESCTA DEL TSNS TRUME

Instrucciones: Margue con una X en donde corresponde, que segln su eriterio, Si cumple o
Nocumpk, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la vanable en esmdio,

N° de | COHERENCIA
item
Variable Dimensiones Indicadores Sl NO
v Remuneracién 1-2 X
v Respaldo de jefatura 3 X
v Ambiente de trabajo 4 X
Extrinseca

¥ Actitud de companeros 5-6 X
v Comunicackon 7 X
¥’ Capacitaciones R X
v Equipamiento 9-10 X
v Valoracin del trabajo 11 X
v Libertad 12-13 X
— v Recon ocimien tos 14 X
Motivacion ¥ Estado de animo 15 ~
Intrinseca v Responsabilidad 16 X
v Uso de capacidades 7 X
v Deseo de superacion 18 X
v Sentirse escuchado 19 X
v Efidlencia 20 X
v Condiciones parael trabajo | 21-23 X
v Condiciones ambientales 24-25 X
Salario v Compaflerksmo en las| 26-27 X

Emocional relaciones labor akes
v Concilliacién de trabajo y | 29-30 X

famikia.

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la letra o
letras comres ponddiente al aspecto cualitativo que segim su criteno, cumple cadaitem a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio, Las valoraciones son las siguientes;

MA~ Muy adecwacdo / BA ~ Basxame adecwado ! A = Adecwado ! PA~ Poco adecwadn ! NA~ No adecwado
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUIILLO

(CLRICLTUIE, CUTTIRIT I, o

ategon VAT .
estudio. En lacasilla de observaciones puede

SUgerir mejoras

Pregunta ’ (e
: u Valoracion
Observaciones
N Item N
MA | BA A PA \
s
I Estima que s¢ siente a gusto con ¢l ingeso que X
percibe en su centro de trabajo 7

+ | Considera que percibe una remunerac ibn justa acorde X

~ | a las labores que desempeiia en su pucsto de trabajo \
La remuneracion que percibe constituye un factor de

3 | motivacion para realizar sus actividades de mamnera | X
efciente,

4 Su organzacion le brinda benelk s sociales que X
satistacen sus expectativas X

¢ | Rexibe incentivos acordes a su  desempeiio X
’ profesional ;
6 Mi jefe me motiva y respalds para asistir a eventos X

profesionales.

+ | Los meentives me impubsan a realzar mi labor con X
~ | elkrnci :

8 ] Rexcibo reconocimiento al tener asiskencia perfecta. X
9 Le agrada trabajar en ¢l ambiente que k designaron X
10 | Las actitudes de mis compadicros son conflktivas X
11 Sesienk a gusto con su equipo de rabajo. X
12 | La comunicacidn facilita el trabajo en equipo X
13 Partkipa en actividades grupales recreativas que X

© | fomenta la instituc m ]

14 Los incentivos que ofrece la institucion satisfacen X
compktamente mis necesklades s
15 | El trabajo que realizo me haoe sentir importante. X
16 La institucion le proparciona segurkdad en su centro X
de rabajo ’

7 ensd en cambiarse de of'cina o puesto de trabajo, -
171P b de of puesto de trabai X
T El estado de anima influye en la ¢jecucim de sus X

actividades. !
19 El crecimiento empresarial ¢s un aspecto motivador X
Para su persona .
" Recibo capacitaciin comstante como parke de la X
g mejora continua en mi centro de trabajo. :
I Las mstalaciones de las oficinas y equipe mobiliaro X
% facilitan su desarrol b de trabajo '
14 | En ¢l centro de trabajo existe botkuin y un equipo de X
| primero auxilios. ;
1 Los horarios en el centro de rabajo son Mexibles ala X
" | hora de entrada v salida
Las condicones ambrntales  (climatizacion,
24 | decoracion, midos v ventilacion) facilitan su | X
actividad diaria
v¢ | Reciboun cordial saludo de parte de mis compadieros X
o gabaio cn ¢l contre de trabajo .
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INTUTFBCMA RN S AT W4 P Tee N

- | La empresa le da Facilidades para el desarrolk desu

carrera profesional

La empresa le brinda apoyo para estudios superiores X

28
y posgrado.

29 Existe apoyo paracl desarrolk de sus hijos (talleres, X
becas, ex.)

10 En la empresa, realizan actividades recreativas para X

Ud. Y su familia

Evaluado por: (Apcllidos y Nombres) Luis Alberto Diaz Vergara
D.N.L: 1 7805035 Fecha: Trupllo, 20 octubre del 2022
) |

Firma: )
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Luis Alberto Diaz Vergara, con Documento Nacional de Identidad N.° 17805035, de
profesion Ingeniero Industrial, grado académico Mg. Gestion Publica y Desarrollo Local,
con codigo de colegiatura 80814, labor que ejerzo actualmente como Coordinador de

proyectos en la Empresa PROPALTO, en la Ciudad de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propodsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar EIR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones
v v
Valoracién positiva alora-cmn
ot negativa
Criterios evaluados BA A
MA@ PA NA
9o o
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) No aporta
Apreciacion total: ( 8) puntos No aporta: ( )

Trujillo, 20 diciembre del 2022
Apellidos y nombres: Luis Alberto Diaz Vergara

DNI: 17805035,

Firma:

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUBILLO

Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta™ disenado por el (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo propdsito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio ¢l cual seri aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestm) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.LR.L, Trujillo (indicar nombre del
drea’empresa o institucion), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad,

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realizaen los actuales momentaos, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR ELR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la
Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

¢l mismo.

Gracias por su aporte

O Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Peri @ www.uct edu.pe
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

UICIO DE FS PEFRITOSUBRE LS TERITSESCIS DEL TSSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segiin su criterio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

N°de | COHERENCIA
N . N . item
Variable Dimensiones Indicadores SI NO
: v’ Disposicién 1-2 X
Capacidadde
respuesta v" Orientacién al usuario 3-5 X
v Conocimiento de tareas 6 X
v’ Certeza 7-8 X
: . Seguridad =
Motivacion € v’ Cortesla 9 X
v" Confianza 10 X
v Atencién personalizada. 11 X
Enatia v Accesibilidad. 12 X
Pe. ¥ Iniciativa 13 X
v Comunicacion 14-15 X

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segiin su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adeawado / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA

estudio,

DE TRUJILLO

Preguntas Valoracion fiecoaaizaie
N* Items MA| BAJ AL PA] NAJ
I Estima que se siente a gusto con el ingreso que X
percibe en su centro de trabajo. 3
4 | Considera que percibe una remuneracion justa acorde X
~ | alas labores que desempena en su puesto de trabajo ’
La remuneracion que percibe constituye un factor de
3 | motivacion para realizar sus actividades de manera | X
eficiente.
4 | Su organizacion le brinda beneficios sociales que X
satisfacen sus expectativas, )
N Recibe incentivos acordes a su  desempeiio X
i profesional, g
6 Le brindan en la empresa prioridad si es que no X
necesita a pesar de la carga laboral.
7 El iempo de espera para la gestion de informacion es X
" | reducido. i
8 | Le tmtan de manera cordial y amable, X
9 Le proporcionan mayor informacion cuando  es X
Necesario.
10 La nllbrlluu‘l(xl que me suministran es rigurosa, X
~ | suficiente y util, '
1 Le hrin_(lan una .tucpci(m adecuada hasta que culmine X
de realizar su tramite.
Su compariero de trabajo demuestra conocer del tema
12 | v si tiene duda le apoya para fortalecer sus | X
CONOCIMIENLos.
13 Entiende de manera clara y precisa la informacidn X
= | que se le otorga en sucentro de trabajo X
14 El _pc.rsmal fl'c lrabaj oresuelve las dudas que tiene de X
la informacion cordialmente.
15 Considera tener la confianza y seguridad suficiente X
= | en el desarrollo de sus actividades, X

Evaluado por: Roberto C, Salvatierra Ulloa
DNI: 40533318

Fecha: 28/10/22

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Truj
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Roberto Carlos Salvatierra Ulloa, con Documento Nacional de Identidad N°
40533318, de profesion Administrador, grado académico magister, con codigo de
colegiatura N°39463, labor que ejerzo actualmente como docente, en la Universidad

Catolica de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propdsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar E.IR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
v v
Valoracién positiva alora-cmn
o negativa
Criterios evaluados BA i
MA 3 PA NA
Yo o
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) No aporta
Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, 28 octubre del 2022
Apellidos y nombres: Salvatierra Ulloa Roberto Carlos
DNI: 40533318

Firma:
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:
Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el

instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta” disefiado por el (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo proposito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio el cual sera aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestra) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.IR.L, Trujillo (indicar nombre del
area/empresa o institucion), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR E.LR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

UICIO DE FS PEFRITOSURBRE LS PERITSESCTIS DET TNSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segtn su criterio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

N°de | COHERENCIA
X . . . item
Variable Dimensiones Indicadores SI NO
: v' Disposicion 1-2 X
Capacidadde
respuesta v" Orientacion al usuario 3-5 X
v" Conocimiento de tareas 6 X
v’ Certeza 7-8 X
PR Seguridad -
Motivacion € v Cortesla 9 X
v Confianza 10 X
v Atencién personalizada. 11 X
S v' Accesibilidad. 12 X
e v Iniciativa 13 X
v Comunicacion 14-15 X

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segiin su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecwdo / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert @ www.uct.edu.pe
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

estudio, En'ld

Preguntas Valoracion E
N ~ Tiama MA[ BA | A] PA [ NA| Obtervacienes
1 Estima que se siente a gusto con el ingreso que X
percibe en su centro de trabajo. :
4 | Considera que percibe una remuneracion justa acorde X
“ | alas labores que desempeiia en su puesto de trabajo )
La remuneracion que percibe constituye un factor de
3 | motivacion para realizar sus actividades de manera | X
eficiente.
4 Su organizacion le brinda beneficios sociales que X
satisfacen sus expectativas, )
5 | Recibe incentivos acomdes a su  desempefio X
= | profesional, ¢
6 Le hrind:xl1 en la empresa prioridad si es que no X
necesita a pesar de la carga laboral.
7 El tempo de espera para la gestion de informacion es X
reducido, g
8 | Le tratan de manera cordial y amable. X
9 Le prupurcionun mayor informacion cuando es X
necesario.
10 La u')fm‘nmcu:»n que me suministran es rigurosa, X
- | suficiente y util, '
I Le hrindan una {nlcnci(m adecuada hasta que culmine X
de realizar su tramite.
Su compaiiero de trabajo demuestra conocer del tema
12 | v si tiene duda le apoya para fortalecer sus | X
Conocimientos.
13 Entiende de manera clam y precisa Alu informacion X
= | que se le otorga en su centro de trabajo '
14 El _pcf'wnul ‘(I.c lmhaljo resuelve las dudas que tiene de X
la informacion cordialmente,
15 Considera tener la confianza y seguridad suficiente X
= | en el desarrollo de sus actividades. :

Evaluado por: Mg, Heyman Oyarce Acosta
DNI: 46891533

Fecha: 10/11/22022

Firma del JUEZ EXPERTO(A)
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Heyman Oyarce Acosta, con Documento Nacional de Identidad N° 46891533, de
profesion Administradora, grado académico Maestra en Administracion de Negocios —
MBA, labor que ejerzo actualmente como Docente Universitario, en la Universidad

Catolica de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propodsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar EIR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
= v —
Valoracion positiva alora.cmn
ot negativa
Criterios evaluados BA A
MA (3) PA NA
S
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos)
Apreciacion total: ( 8 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, 28 octubre del 2022
Apellidos y nombres: Oyarce Acosta Heyman

DNI: 46891533

Firma=— ¢ £~
— 1 0
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el

instrumento que adjunto denominado:

“Ficha de Encuesta” disefiado por el (la) Bachiller. Libni Keis, Alvarado Barrueto y Br.
Miriam Lisset Jiménez Tequen cuyo proposito es medir la relacion entre variables la
motivacion y la calidad del servicio el cual sera aplicado a trabajadores indicar la cantidad
de la muestra) de la Empresa Inversiones JHANMAR E.IR.L, Trujillo (indicar nombre del
area/empresa o institucion), por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y

acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
COLABORADORES EN LA EMPRESA INVERSIONES JHANMAR E.LR.L,
TRUJILLO.

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

“LICENCIAD(A) EN ADMINISTRACION”

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

UICIO DE FNPFRITUOSUBPRE LS PERITSESCTIS DED TSSTRUMEN

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde. que segtin su criterio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

N°de | COHERENCIA
< . - - item
Variable Dimensiones Indicadores SI NO
’ V" Disposicion 1-2 X
Capacidadde
respuesta v" Orientacién al usuario 3-5 X
v Conocimiento de tareas 6 X
v’ Certeza 7-8 X
S Seguridad -
Motivacion v Cortesia 9 X
v" Confianza 10 X
v' Atencion personalizada. 11 X
Empatia v' Accesibilidad. 12 X
— v Iniciativa 13 X
v" Comunicacion 14-15 X

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segtn su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adeawdo / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Per
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

Preguntas Valoracion Ol

N® Items MA] BA [ A ] PA] NA

I Estima que sc siente a gusto con ¢l ingreso que X
percibe ensu centro de trabajo. )

» | Considera que percibe una remuneracion justa acorde X

~ | alas labores que desempeida en su puesto de trabajo )
La remuneracion que percibe constiteye un factor de

3 | motivaciéon para realizar sus actividades de manera | X
eficiente.

4 Su organizacion le brinda beneficios sociales que X
satisfacen sus expoctativas., :

5 Recibe  incentives acordes a  su desempeiio X

’ profesional. )

6 Le brindan en la empresa prioridad si es que no X
necesita a pesar de | carpa laboral, )

- | El tiempo d espera para la gestion de informacion es X

' reducido. )

8 | Le tratan de mamera cordial y amable, X

9 Le pmpx.ucion.m mayor informacion cuando es X
neoesano.

10 I.\..i¥\li‘m|;xi(j)n que me suministran €s rigurosa, X
suficiente y util.

1" Le htinf!;m una alenc 0 adecuada hasty que culm ine X
de realizar su tramite.
Su compaiiero de trabajo demuestra conocerdel tema

12 |y si tiene duda le apoya pam fortalecer sus | X
CONOC imientos.

1 Entiende de manera clam y precisa la informacion X

~ | que se le otorga en su centro de trabajo )

14 El .]\"l\mn.ll.(k' lr.lh.‘qin resuelve las dudas que tiene de X
la informacion cordialmente,

15 Considera ener la confianza y seguridad sufkienke X

© | enel desarrollbo de sus actividades 3

Apellidos y nombres: Luis Alberto Diaz Vergara

DNI: 17805035

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Luis Alberto Diaz Vergara, con Documento Nacional de Identidad N.° 17805035, de
profesion Ingeniero Industrial, grado académico Mg. Gestion Publica y Desarrollo Local,
con codigo de colegiatura 80814, labor que ejerzo actualmente como Coordinador de

proyectos en la Empresa PROPALTO, en la Ciudad de Trujillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado cuestionario, cuyo propodsito es medir la relacion entre la
motivacion y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa inversiones
Jhanmar EIR.L.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones
= v ”
Valoracion positiva alora.cmn
ST negativa
Criterios evaluados BA A
MA (3) PA NA
S
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) No aporta
Apreciacion total: ( 8) puntos No aporta: ( )

Trujillo, 20 diciembre del 2022
Apellidos y nombres: Luis Alberto Diaz Vergara

DNI: 17805035,

Firma:

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Pert @ www.uct.edu.pe
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Anexo 6: Fiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Ambas variables de estudio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,953 45

Variable 1: MOTIVACION
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,924 30

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,924 15

Se evidencia el alfa de Cronbach para ambas variables de estudio donde se obtuvo 0=0.953

(45 items), y para la variable motivacion a=0.924 (30 items) y para la calidad de servicio

a=0.924 (15 items), considerandose adecuado para la realizacion de la investigacion.
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Anexo 7: Base de datos

MOTIVACION LABORAL

]
SR oo twr~wol~gvw Y3olS oo onladx|o
S S~ ~o|d~o o ook e Qo oo oo
£
S~~~ dwlo|wvl~ ol ow~ololowl o d o
T NN NN O NN O N0 DO NN oo o
n
=
S <o ot oo n oo olwl v wl ol ol oo
N NN NG N oo o NN oo o
—
2ol o|lwlolw|~lun ool x| vl ol ol ol ol ool o~ o
W — NN QN NN o QoSO QNSNS
BT oo o|noo|t|o|o|s(t|o|t|o||T|m
Qv vl |s|w|s|a|s ||| fw|a|o| s
T
S| 8| |oas oo oo o< oo
‘S
mm22231221313434222322
_._M%21343533434444223435
=
S R NI I I R B N G S L S e S S I
= &
D <
N R I I R A I A I N A e A R A A A R A A
[%2)
El Q< o|v|m|o|o|o|<|ax|o|o|x|o|o|om|om|o|o|o
+—
Ao ocld/vs|ofs|o|t|s|a|o ||| |o
NI RIS A S A IR A R A I I B I I IR AR A B
SN GIRIRINIE  I B I I I I I I I I
G S <o owc|t| ot m|om | om|o <
[<B]
(72)
Sl S owlooldatioolcno/sio|s(oo(w|lo|vl
1.
)
F=i = R AR To R ENA R S TN R R NE A RV A EOVI R RN RV ToR I N AT
n6
O| Sl ||| d|ma|s || ma|olofd| oo
(&]
5]
) | RN NI R o R T R Nl e Y e R A R R R A RN NI R PR RN RN
Z| =
S)
S da|dmt|mbwolo|s|ols|s|T ||| ™0
1
mm22223323232323222213
[<5]
ESowtivaoovlt|io/bvlt|/v[tojo/t|n|w|o
Soldst|w|toovo|tv|[t|v[t|olo/|w|ldm
Bl S oo d|m|cd|olololo|cfcjdjm|m|om
[<B]
[72]
S| 2N NI |FO TN TN TN NN | N
I
R e R e RN R R A RN R S RN RN RS E o RN S E N R R A NI R
_._nL.H22231221313434222322
Sl e |i|m|s|mw|mm|s|m|s ||| ||| m|w
IS
Sl nja|anjmolajolcojalolcolocloolo]dom
-
WM21233133313434222333
B P R N R N RN S EN R e E A e R A RN A RN R A RN RN RN
[%2]
Sl a|d|lmaolajatlanojcaojcaolcjoaolo]o)o
D
Eldnwoooncdsioloon/tiojt|ioloaolon|o
o |l o <[ 1| o] ~| o] | o ]| | »| <[ ;1] ©] ~| o] | ©
= | | | | | | | | | | N

88



CALIDAD DE SERVICIO
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1/3(3|3[3|4|[3|4|4|4|13|13]|19|45|Noris

1122|342 |2|4|3|4|13|12|15]40 |Grindo

4 13|4|4/5|/4|3|4|4|4]4|18]|20]|19 |57 |Gamaliel

2 (31223143 |4|3|4/|13|11|18|42 |Noe
2 |3|/4(3(4|3(3|2(3|3|5(16/|17|16]49 [Noe
3 (4334343 |3|3|3|18/|17|16 /|51 |Noe
3 1332|323 |2[3|2|3|14[13]13]40 |Jorge

4 13|4(3/4/3|4]3|4]3|4]19|17]18|54|Jorge
3 12|3|3|2|3|2|2|4|3|3]|15[13|14]42 |Jorge
4 |4|/3|5/5/4|5|5|5|4|5]|22|21|24]|67 |Noris
2 |3/4|3(4|3|3|3|4|3|5/13|17|18/48|Noris

2

3 |3|3|3(4/4|3|3|3|3|4|16|17|16 /49 |Cinta

3 13|3|3(4|4(3|4(3|4|3|17(17|17|51 [Cinta
2 (341433 |4|2|4|3|4|14|17|17 |48 |Cinta

2

2 (341443 |4|2|4|3|5]|14|18/|18 |50 |Grindo
4 |3|13|3|4|4(3|4|3|3|41]18/|17|17 |52 |Grindo
3 13|3(3(4|43|4(3|3|3/|16/17/|16]49 |Talia
4 11|4(4(4|/3|3|4(4|3|4/|18|16|18|52|Talia
4 |3|14|4|4|4 (3|4 |4|4|5]18|19]|20|57|Talia

3
3
3
4
2
3

3
5
2
3
3
3
3

3
3
3
2
4
3

3

3

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58

59

60
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Anexo 8. FICHA RUC

REPRESENTANTES LEGALES DE 20477696121 - INVERSIONES JHANMAR E.I.R.L.

Resultado de la Bisqueda

La informacién exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el contribuyente ante la Administraciéon

Tributaria.
Documento Nro. Documento Cargo Fecha Desde
DNI 15562159 ACEVEDO MARQUINA BERNABE GERENTE 03/04/2012
Numero de RUC: 20477696121 - INVERSIONES JHANMAR E.LR.L.

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 28/04/2012
Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de MANUAL
Comprobante:

Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u

816):

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA

Fecha de Inicio de Actividades: 01/05/2012

ACTIVO

HABIDO

MZA. R LOTE. 6C URB. SEMIRUSTICA EL BOSQUE LA LIBERTAD - TRUJILLO - TRUJILLO

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

MANUAL/COMPUTARIZADO

Principal - 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA

Secundaria 1 - 4752 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA, PINTURAS Y

PRODUCTOS DE VIDRIO EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

FACTURA

BOLETADE VENTA
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Anexo 8: Matriz de consistencia

Formulacion del

. Hipotesis Objetivo . . .
Titulo problema P . VARIABLE Dimensiones Metodologia
Problema General H. General Objetivo General

¢De qué manera se | Hi: Existe una relacion VARIABLE 1 | Motivacion Extrinseca Tipo: basica
relaciona la motivacion | directa y significativa | Determinar el grado La motivacién Método: hipotético —
laboral con la calidad de | entre la motivacion y la | de relacion de la Motivacion Intrinseca deductivo.
servicio en la empresa | calidad de servicio de | motivacion laboral y Disefio: No experimental-
Inversiones Jhanmar | los colaboradores en la | la calidad de servicio Salario emocional transversal

La motivacion y
la calidad del
servicio de los
colaboradores en
la empresa
inversiones
Jhanmar E.l.R.L,
Trujillo,2022.

EIRL, Trujillo, 2022?

empresa  Inversiones
Jhanmar EIRL, 2022.
Ho: No existe una
relacion directa y
significativa entre la
motivacion y la calidad
de servicio de los
colaboradores en la
empresa Inversiones
Jhanmar EIRL,
Trujillo, 2022.

en la Empresa
Inversiones Jhanmar
EIRL, Trujillo 2022.

Problemas Especificos Hipotesis Especificas Objetivos especificos | VARIABLE 2 Calidad de Servicio
¢De qué manera se | Hi: Existe una relacion | Identificar la relacion | |_g calidad del | Capacidad de Respuesta
relaciona la motivacion | entre la  motivacion | entre la motivacion servicio Seguridad

extrinseca del colaborador
con la calidad de servicio
en la empresa Inversiones
Jhanmar EIRL, Trujillo,
2022?

;De qué manera se
relaciona la motivacion
intrinseca del colaborador
con la calidad de servicio
en la empresa Inversiones

extrinseca y la calidad
de servicio en los
colaboradores en la
empresa  Inversiones
Jhanmar EIRL, 2022.

Ho: No existe una
relacion entre la
motivacion extrinseca y
la calidad de servicio en
los colaboradores en la

extrinseca y la
calidad de servicio
con los colaboradores
en la  empresa
Inversiones Jhanmar
EIRL, Trujillo.

Medir la relacion
entre la motivacion
intrinseca y la calidad
de servicio con los
colaboradores en la

Empatia

Poblacion y muestra v1: 20
colaboradores

Poblacion y muestra v2: 60
consumidores

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.

Técnica encuesta
Instrumento: cuestionario
Método de anélisis de
investigacion: estadistica
descriptiva e inferencial
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Jhanmar EIRL, Trujillo,
20227

empresa  Inversiones
Jhanmar EIRL, 2022.

Hi: Existe una relacién
entre la motivacion
intrinseca y la calidad
de servicio en los
colaboradores en la
empresa  Inversiones
Jhanmar EIRL, 2022.

Ho: No existe una
relacion entre la
motivacién intrinseca y
la calidad de servicio en
los colaboradores en la
empresa  Inversiones
Jhanmar EIRL, 2022.

empresa Inversiones

Jhanmar EIRL,
Trujillo.
Determinar la

relacion  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

Informe de tesis - Libni Alvarado y Miriam Jiménez

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 17 2« 104

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet 4%

hdl.handle.net 3
Fuente de Internet %

repositorio.uct.edu.pe 3
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4
Trabajo del estudiante %

repositorio.upao.edu.pe ‘
Fuente de Internet %

H Submitted to Universidad Catolica de Truijillo ‘
Trabajo del estudiante %

repositorio.autonoma.edu.pe 4
Fuente de Internet %
repositorio.undac.edu.pe

B Fuente de Internet <1 %
repositorio.uss.edu.pe

n Fuente de Internet <1 %
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