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RESUMEN

La presente investigacion esta basada en determinar la importancia del clima
laboral en el desempefio de los colaboradores y la relacion con la calidad de servicio,
tomando como objetivo determinar la relacién que existe entre el clima laboral y la
calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y
Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021, como hipétesis general, existe una relacion
significativa entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria. La investigacién fue de enfoque
cuantitativo, tipo descriptivo - correlacional, disefio basico no experimental —
transversal. Como instrumento se aplic6 cuestionario en escala Likert a una
poblacion de 40 colaboradores. La prueba de alpha de crombach, obteniendo 0.905
para la veracidad del instrumento, cuyo resultados fueron procesados por el
programa SPSS v26. Rho de Sperman de 0.634 y un significancia bilateral de 0.000.
La investigacion determin6 que exista una relacion moderada entre el clima laboral y
la calidad de servicio. Por tal sentido se confirma la hipotesis planteada, finalmente
se concluyd que existe una relacion significativa positiva moderada entre el clima
laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel

Restaurant Bar y Pizzeria.

Palabra clave: Clima laboral, calidad de servicio, colaboradores
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ABSTRACT

This research is based on determining the importance of the work environment in the
performance of the collaborators and the relationship with the quality of service,
taking as an objective to determine the relationship between the work environment
and the quality of service of the employees of the Internazionale Hotel Restaurant Bar
and Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021, As a general hypothesis, there is a significant
relationship between the work environment and the quality of service of the
employees of the Internazionale Hotel Restaurant Bar and Pizzeria. The research
was of a quantitative approach, descriptive - correlational, basic non-experimental -
cross-sectional design. As an instrument, a Likert scale questionnaire was applied to
a population of 40 collaborators. The crombach alpha test, obtaining 0.905 for the
accuracy of the instrument, whose results were processed by the SPSS v26 program.
Sperman's rho of 0.634 and a two-sided significance of 0.000. The research
determined that there is a moderate relationship between the work environment and
the quality of service. In this sense, the hypothesis raised is confirmed, finally it
concluded that there is a moderate positive significant relationship between the work
environment and the quality of service of the employees of the Internazionale Hotel

Restaurant Bar and Pizzeria.

Keywords: Work environment, quality of service, collaborators
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l. INTRODUCCION

A través del tiempo las empresas ven la necesidad de implementar nuevos
métodos de gestibn de manejo del talento humano. Con el objeto de optimizar el
rendimiento laboral de cada uno de los colaboradores, haciéndolos sentir parte
fundamentar de la empresa; que se sientan identificados y asi mejorar su
rendimiento laborar. Aumentando con ello la productividad de la empresa. De
acuerdo Cuadernos Latinoamericanos de Administracion, vol. XV, 28(2019) el clima
laboral viene siendo un mecanismo clave para el desempefio empresarial, que la
necesidad de ambientes de trabajo adecuados para los colaboradores, adicionado
con la exigencia por parte de la directiva genera un impacto perjudicial en el

rendimiento productivo y operacional de la empresa.

De acuerdo a Great place to work, Rankin de los mejores lugares para trabajar
(2019), Hilton, empresa dedicada al rubro hoteleria y turismo, con 292 colaboradores,
quien ocupa el primer lugar. En la categoria, empresas entre 251 y 1000
colaboradores. Mencionan que el punto de partida hacia el éxito de su empresa son
los colaboradores que tiene su equipo de trabajo, porque son ellos quienes tienen
contacto directo con el cliente, dando la imagen en valores y cultura que la empresa

quiere proyectar.

Asi mismo el diario la gestiéon (2019) publica un estudio realizado por la
empresa Aptitus, donde menciona 86% de colaboradores renuncian por un mal
ambiente laboral generado por las altas directivas, ademas 14% faltante, renuncia
por el salario, falta de beneficios, etc. Entre algunos problemas principales del clima
laboral podemos considerar el liderazgo y las relaciones entre colaboradores y con

jefes inmediatos.

Gestion  (2019) Alejandra Fonseca Gerente de aptitus menciona,
colaboradores que se encuentran identificados con su empresa mejora la rentabilidad
y productividad de la empresa en un 15%, finalmente recomendd tener mas en

cuenta el talento humano de la empresa para mejorar los resultados.



Esan business menciona en un informe por la revista la cAmara, Kety Jauregui
(2019) menciona 81% considera que un buen clima laboral es una de las
condiciones mas valorada por los colaboradores, que los aspectos mas desmotiva a
los colaboradores son la falta de oportunidades, el aprendizaje, carrera, desarrollo,

las relaciones interpersonales y las compensaciones.

Los colaboradores son considerados parte fundamental de una empresa, dado
gue son ellos quienes tienen una relacion directa con los clientes, quienes través del
tipo de atencion que ofrezcan a sus clientes, sera esta la percepcion que tenga el

cliente sobre la empresa.

Asi mismo la falta un adecuado clima laboral genera tension en el entorno de
los colaboradores, quienes reflejan insatisfaccion al momento de realizar sus
funciones cotidianas. Este es uno de los casos del Internazionale Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria EIRL, donde se aprecia tension en el ambiente laboral, parte de los
colaboradores no se sientes identificados con la empresa esto se ve reflejado en las
funciones realizadas generando insatisfaccion, falta de comunicacién entre
colaboradores y directivos, bajo nivel de compafierismo entre colaboradores, poca
supervision de trabajo esto puede generar falta de compromiso con la empresa, la
falta de capacitaciones genera una baja en el desarrollo de las habilidades del
personal, falta de preparacién académica habilidades y destrezas que tangan los

colaboradores.

Por tal sentido se plante6 como problema general ¢Cudl es la relacién que
existe entre clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021? y como
problemas especificos ¢Cual es la relacion que existe entre la comunicacion y la
calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y
Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217?; ¢Cual es la relacion que existe entre la
colaboracion y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217?; ¢Cual es la relacion que existe

entre el liderazgo y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale



Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217?; ¢Cudl es la relacion que
existe entre carrera profesional y calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217?; ¢Cual es la
relacién que existe entre la satisfacciéon y la calidad de servicio de los colaboradores
del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217?; ¢ Cual es
la relacion que existe entre las condiciones fisicas y la calidad de servicio del

Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 20217.

El clima laboral es el entorno, el ambiente en que se interrelacionan los
colaboradores y la directiva para realizar sus funciones. Con esta investigacion
gueremos identificar qué relacion entre el clima laboral en la calidad de servicio de
los colaboradores. Esta investigacion tiene como justificacion social, porque a través
de los resultados obtenidos ayuda a la empresa materia de investigacion con un
aporte de conocimiento sobre el clima laboral dentro en la toma de decisiones
posteriores, asi mismo mejorar el rendimiento y su participacion activa en el
mercado; como justificacion metodolégicamente porque se realizaron uso de
métodos cientificos a través de instrumentos para medir la relacién entre el clima
laboral y la calidad de servicio de la empresa materia de investigacion; Como
justificacion teorica porque sirve como antecedente para futuras investigaciones,

referentes a la materia e investigacion.

La investigacion tiene como objetivo general determinar la relacién que existe
entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale
Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021. Como objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y la calidad de servicio de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho,
2021; Determinar la relacion que existe entre la colaboracion y la calidad de servicio
de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL,
Ayacucho, 2021; Determinar la relacion que existe entre el liderazgo y la calidad de
servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho, 2021; Determinar la relacion que existe entre carrera profesional y

la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y



Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; Determinar la relacidbn que existe entre la
satisfaccion y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; Determinar la relaciébn que existe
entre condiciones fisicas y la calidad de servicio del Internazionale Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021.

Ademas, se plante6 como hipétesis general; Existe una relacion significativa
entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale
Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; y como hipoétesis nula, No
Existe una relacion favorable entre el clima laboral y la calidad de servicio de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho,
2021. Como hipotesis especificas se planted: H1, Existe una relacion positiva entre la
comunicacién y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; H2, Existe una relacidon positiva
entre la colaboracion y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale
Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; H3, Existe una relacion
positiva entre el liderazgo y la calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; H4, Existe una
relacion positiva entre la carrera profesional y la calidad de servicio de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria, Ayacucho, 2021,
H5, Existe una relacion positiva entre la satisfaccion y la calidad de servicio del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021; H6, Existe una
relacion positiva entre las condiciones fisicas y la calidad de servicio del

Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de las bases fundamentales para el sustento de la investigacion en
concerniente a las variables, tomando como referencia investigaciones

internacionales.

Segun Pedraza (2020) publica un articulo cientifico en la revista “Business and
Economics, Social Sciences: Comprehensive works”, tocando el tema Clima laboral y
la satisfaccidn laboral del capital Humano: Factores diferenciados en organizaciones
publicas y privadas, la investigacion tiene por objetivo estudiar la percepcion de los
colaboradores, la relacién que guarda el clima laboral con la satisfaccion laboral,
como enfoque empirico, racional y casual, se utiliz6 como tamafio de muestra a 80
sujetos, como instrumento se usG encuestas las cuales fueron analizadas mediante
técnicas estadisticas para su tabulacién utilizando cinco elementos del clima laboral
(recompensa, afecto, apoyo, estandares e identidad), como resultado se obtuvo que
la relacion entre ambas variables es positiva. Finalmente se concluye que existe una
participacion objetiva, el clima laboral contribuye en la satisfaccion del colaborador y

la empresa.

Segun Biason (2020) publica un articulo cientifico en la revista “International
Journal of Economics, Commerce and Management”, tocando el tema The Effect of
Job satisfaccion on employee retention, el estudio tiene por objeto comprobar la
dependencia que tiene la satisfaccion laboral con la retencién de colaboradores, el
estudio fue descriptivo, utilizo como tamafio de muestra a 100 empleados de
diferentes empresas de la ciudad de Baguio — Filipinas, como instrumento para la
investigacién se uso6 en cuentas las cuales fueron tabuladas mediante programas de
procesamiento de datos. Como resultado a la se obtuvo que los empleados estan
satisfechos con una buena remuneracion, oportunidad de ascenso, buena relacion
laboral con colegas y supervisor. Como resultado existe una relacion positiva entre
ambas variables, como conclusién final la satisfaccion laboral mejora la retencién de
los colaboradores y una satisfaccion laboral de los trabajadores tiende a creer que la

empresa esta utilizando sus habilidades, apreciando su servicio y compromiso.



Segun Quispe y Rodriguez (2019) en su tesis “La satisfaccion laboral y su
influencia en el desempefio laboral de los conductores en las empresas de transporte
pesado, La Paz — Bolivia, 2019”, tuvo como objetivo conocer la influencia de la
satisfaccion en el desempefio laboral de los conductores de las empresas de
transporte pesado, la investigacion fue descriptiva — correlacional, como tamafio de
muestra 247 conductores, como instrumentos se utilizd entrevistas y cuestionarios
para la recoleccibn de datos. Como resultado se llegé a definir que hay una
influencia positiva entre ambas variables. Finalmente se determiné que los
conductores de la empresa se sienten satisfechos con su centro de trabajo, pues
perciben una remuneracion justa, condiciones favorables para que los trabajadores

desemperien sus funciones.

Segun Pilligua y Arteaga (2019) publican un articulo cientifico en ElI Cuaderno
Latinoamericanos de Administracion vol. 15 N° 28. Tocando de tema “El Clima
laboral como factor clave en el rendimiento productivo de las empresas estudio caso:
Hardepex Cia. Ltda”. El estudio tiene por objeto determinar al clima laboral como
componente trascendental en la productividad de la empresa Hardepex Cia. Ltda.,
usando un tamafio de muestra de 87 colaboradores que trabajan en el area de
produccion. La investigacion es tipo descriptiva - cualitativa, como instrumento se
hizo uso de encuestas. La investigacion obtuvo como resultado que no existe un
clima laboral adecuado dentro de la organizacion para los colaboradores, generando
un impacto negativo en el rendimiento de productividad de los colaboradores de la

empresa.

Segun Osman y Alam (2017) publican un articulo cientifico en la revista
International Journal of Learning and Development, tocando el tema de “The Impact
of Service Climate and Job Satisfaction on Service Quality in a Higher Education
Platform”. La investigacion tiene por estudio examinar el clima laboral y la calidad de
servicio utilizando como materia de estudio la satisfaccion de colaboradores de un
nivel de educacion de tercer nivel en Bangladesh. Para la investigacion como tamafio
de muestra se tomé a 140 colaboradores de cuatro universidades particulares

diferentes de la ciudad de Dhaka, como instrumentos se utilizé cuestionario para



medir las variables. Para la tabulacibn de datos se hizo uso de programas
estadisticos. La investigacion como resultado obtuvo que exista un impacto
significativo para ambas variables. Concluyendo que la satisfaccion laboral sirve

como intermediario entre el ambiente laboral y la calidad de servicio.
Como antecedentes nacionales a la investigacion se considera los siguientes:

Segun Pecho et al. (2017) para la obtencién del grado académico licenciado
en administracion, en su tesis “El clima laboral y calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2017”7, el estudio tuvo por objeto
comprobar la relacion que existe entre del clima laboral con la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2017, el estudio fue descriptivo
correlacional, utilizaron como tamafio de muestra a 206 divididos entre 103
trabajadores y 103 usuarios, de instrumentos usaron cuestionarios con 20 items, 5
opciones de respuesta, los resultados fueron procesada a través del programa Excel
y procesado con el programa SPSS V24. Se obtuvo como resultado que la relacién
entre ambas variables es negativa y no relevante en la asistencia que presta la
Municipalidad. Se obtuvo como resultado que el clima laboral no es determinante en

la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad.

Segun Tito y Arauz (2015) publican un articulo cientifico en la revista “Gestion
en el Tercer Milenio”, tocando el tema Clima Laboral y la Satisfaccion de los
Colaboradores del Instituto Nacional Materno Perinatal. La investigacion tiene por
objeto analizar el nivel de aceptacién que tiene la cultura y el clima laboral entre los
colaboradores del INMP. La investigacion uso de tamafio de muestra a 316
trabajadores entre la alta direccion, jefaturas intermedias y operativas del Instituto
Nacional Materno Perinatal. Disefiando una encuesta ad hoc y complementada con
entrevistas a profundidad a los trabajadores. Usaron métodos estadisticos y
programas de informaticos. La investigacion obtuvo como resultado que entre ambas
variables existe una percepcion positiva por parte de los colaboradores; finalmente
se concluyé que la mejora de la relacion entre los colaboradores y la empresa,

mejora el rendimiento de la cultura del Instituto Especializado Materno Perinatal.



Segun Yaipen (2018) para la obtenciéon del grado académico licenciada en
administracion en turismo y hoteleria, en su tesis “Clima laboral y calidad de servicio
en la agencia de viajes Karina Travel — Brefia, 2018”, la investigacion tuvo por objeto
analizar la correlacion que existe entre el clima laboral y la calidad en la empresa
Karina Travel. El estudio es descriptivo - correlacional, utilizando por tamafio de
muestra 51 colaboradores siento el total de colaboradores con las que cuenta la
empresa Karina Travel, como instrumento usaron cuestionarios para la obtencion de
los resultados los cuales fueron procesaron mediante el programa estadistico IBM
SPSS v25. Como resultado obtenido que existe una relacion débil entre ambas
variables, finalmente se puede definir que los colaboradores no se encuentran
motivados en el cumplimiento de sus tareas, asi mismo tampoco cuentan con un

buen clima laboral, siendo esta la situacion percibida por los clientes.

Segun Lozano (2019) para la obtencion del grado académico licenciada en
administracion, en su tesis “El clima laboral y su relacién con la calidad de servicio en
la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote filial Pucallpa - 20177 la
investigacién tuvo por objeto comprobar la dependencia entre el clima laboral y la
calidad de servicio de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote filial Pucallpa,
2017. La investigacion realizada fue descriptivo correlacional, utilizando de tamafio
de muestra 30 personas, para la investigacién usaron de instrumento cuestionario de
20 preguntas con escala de respuesta de 5 opciones, para procesar los datos
obtenidos, se utilizdé el programa Excel y el analisis con el programa SPSS v24.
Como resultado se obtuvo que exista una participacion significativa baja entre ambas
variables estudiadas en los colaboradores de la Universidad, finalmente se llegé a la
conclusién que la calidad de servicio no requiere de un buen clima laboral que influye

en el desemperio de los colaboradores de la Universidad materia de estudio.

Segun Alvarez (2019), para la obtener el grado de Licenciado en Admiracién
realizo una tesis “Clima laboral y calidad de servicio en la empresa Negociaciones
DAN & BAT Tapia SAC en Huancayo Metropolitano 20177, la investigacion tiene por
estudio comprobar la influencia que representa el clima laboral en la calidad de

servicio de la Empresa, la investigacion fue descriptiva correlacional, utilizaron como



tamafio de muestra a 385 trabajadores que forman parte de la empresa, disefiando
cuestionarios con escala Likert para la recoleccion de datos que incluyeron 11 item,
para procesar la informacion recabada durante el estudio como método estadistico el
programa estadistico SPSS. La investigacion obtuvo como resultado que existe un

vinculo estrecha entre ambas variables en el area de ventas.

Para la presente investigacion se consider6 como variables principales el

clima laboral y la calidad de servicio, por lo cual se citd a los siguientes autores:

El clima laboral es el ambiente, espacio, dimension donde se desarrolla una
determinada actividad dentro de un centro de trabajo en el cual se relacionan los
colaboradores desempefiando sus actividades, funciones. Segun Pilligua y Arteaga
(2019) menciona al clima laboral como el ambiente en el cual participan una serie de
elementos fisicos y emocionales que reflejan el desempefio de los colaboradores a

un equipo de trabajo.

Segun Tamayo (2020) menciona al clima laboral como un microambiente en
un determinado espacio y tiempo, compuesto personas vinculadas entre si dentro de

un area de trabajo.

Bonilla y Bonilla (2016) mencionan que cuando un colaborador baja su
rendimiento laboral en la empresa es porque quiza estd atravesando por una
situacion de inconformidad o alguna serie de problema en su entorno laboral, y es alli
donde debe preocuparse la empresa por el bienestar de sus colaboradores, porque
ellos necesitan un buen ambiente laboral (p 27). Por este sentido el clima laboral de
una empresa tiene un gran impacto en el rendimiento de los colaboradores y por en
ende el rendimiento productivo de la empresa., a lo largo de los afos las empresas
vienen prestando mucha atencion sobre este tema tratando de generar un buen un
ambiente, que sea favorable para sus colaboradores con el objeto de optimizar su

rendimiento.

Segun Borda (2016) describe el ambiente laboral como un contexto,

representado por aspectos tangibles e intangibles que participan constantemente en



empresa, afectando las motivaciones, proceder y actitudes de los colaboradores y su

desemperio en la empresa.

Pazmay y Lima (2020) consideran que el clima laboral forma parte importante
de una empresa porque los miembros estan expuestos a la estructura organizacional
de una empresa. Por otro lado, para Moreno (2018) las empresas estan conformadas
por un gran numero de personas, quienes tienen diferentes actitudes, creencias y
comportamientos que definen su interrelacién en el entorno laboral sea positiva o

negativa.

A lo largo de los afios las investigaciones realizadas en relacion a clima laboral
a partir de Elton Mayo en el afio (1924), quien realizo una investigacién sobre la
productividad del personal de una empresa, se han realizado varias investigaciones y

se han identificado dimensiones de medicién del clima laboral.

Segun Pilligua y Arteaga (2019), menciona que existen factores que
intervienen en la medicion del clima laboral algunos considerados significativos para

cualquier organizacion.

Se puede definir en consideracibn a los autores ya mencionados seis

dimensiones relevantes para determinar el clima laboral:

Comunicacion: Vendria a ser la transmision de conocimiento de un individuo a
otro, en este factor se va venir el tipo de comunicacién que existe entre los
colaboradores y la alta direccion. Por otro lado Tamayo (2020) menciona el lograr de
una comunicacion horizontal en una empresa genera un ambiente positivo para los
colaboradores dentro de empresa, de esta forma se podra lograr que los

colaboradores sientan un ambiente con mayor dinamismo y participacion.

Palacios et al (2019) es la percepcion personal de cada individuo sobre clima
laboral en el que se encuentra, teniendo en consideracion la infraestructura, el
entorno social, los cuales intervienen significativamente en el actuar de los

colaboradores.
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(Palma 2004 como se cité en Huita y Luza 2018) es la apreciacion del nivel de
informacion que se maneja dentro de la empresa el cual deber guardar relacion,

coherente y preciso entre colaboradores y clientes.

Colaboracion: Es el trabajo en equipo para el logro un fin en comun, determina
el nivel de camaraderia que existe en la empresa. Pilligua y Arteaga (2019) menciona
que la colaboracién es el nivel de conocimiento, comunicacion, confianza y
compaferismo, entre colaboradores mejorando la eficacia en el servicio de la

empresa.

Ramirez et al (2020) define que es el grado de identificacion de los
colaboradores con sus equipos de trabajo puede afectar el rendimiento productivo de
una empresa de manera positiva 0 negativa, con ello su participacion el mercado

competitivo.

Liderazgo: Vendria a ser el grado de influir de un individuo en otra con la
finalidad de lograr un objetivo. Lins y Borges (2014), definen el liderazgo como el
proceso mediante el cual la alta directiva y su equipo de trabajo interactian

éticamente y se influyen mutuamente para lograr objetivos en coman.

Garcia et al (2018) el liderazgo viene a ser un aspecto inherente del clima
laboral, para obtener un buen ambiente laboral debe existir una buena direccion del
rendimiento y orientacion de los colaboradores. Por otro lado Gium (2018) es el
impacto de integracion que las directivas de las empresas tratan de cambiar sus
roles siendo mas proactivos intentando llegar a sus colaboradores siendo asi un

apoyo en el logro de metas institucionales.

Carrera Profesional: Son las actividades, habilidades que realiza un
colaborador para optar por un ascenso dentro la empresa, los trabajos que ha
realizado a lo largo de su vida. Nufiez et al. (2012) definen carrera profesional como
el trabajo constante de un miembro del equipo de trabajo que es reconocido por la

empresa ofreciendo mejoras salariales, incentivos, linea de carrera. Es la
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gratificacion que percibe un colaborar por el desempefio realizado a lo largo de su

vida laboral dentro de una empresa.

Mikic y Dean (2006) actualmente las empresas vienen adoptando medidas con
el objeto de mejorar el rendimiento laboral utilizando diferentes técnicas de

motivacion con sus colaboradores.

Satisfaccion: La satisfaccion viene a ser el resultado de percepcion, actitud
gue tiene el colaborador frente a la empresa donde trabaja. (Eagly y Chaiken, 1997
como se citdé en Guerrero et al, 2018) se considera a la satisfaccion laboral como el
proceder que tiene el colaborado en relacion a la empresa donde desempefia sus
actividades. (Gibson, 2003 como se citd en Amazorrutia, 2007) es el grado de

satisfaccion individual que tienen los colaboradores frente a su trabajo.

Chenet et al (2020) es la facultad que posee una empresa para mantener el
estimulo optimista de sus colaboradores de manera que puedan lograr los planes
establecidos. Por otro lado, Da Costa y Lobo (2017) menciona que son las
reacciones que asimila cada colaborador influenciado por el entorno, esto nos
permite entender el comportamiento de cada colaborador del equipo de trabajo en su

ambiente laboral.

Crespi y Mascarilla (2018) la insatisfaccion que pueden expresar los
colaboradores presenta un impacto negativo dentro de la empresa que se puede
apreciar en la baja del rendimiento, falta de interés y compromiso con la empresa por

parte de sus colaboradores.

Chiang et al (2018) la satisfaccion laboral vendria a ser un factor clave en el
rendimiento, la falta de satisfacciéon de los colaboradores sobre su entorno laboral

puede generar estrés y baja en su desempernio.

Condiciones Fisicas: son los ambientes de trabajo con el que dispone la
empresa para que los miembros de su equipo desempefien sus funciones. Pilligua y

Arteaga (2019), mencionan que la empresa debe contar con personal capacitado
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para tomar decisiones acertadas que generen un buen clima laboral y ofrecer un

ambiente adecuado para el mejor rendimiento de sus colaboradores.

Pecino et al (2015) las condiciones y exigencias por parte de los
colaboradores con respecto a los ambientes de trabajo en los ultimos afios ha
aumentos en la actualidad los trabajadores tienen mejor rendimiento, cuando se

sienten satisfechos con la empresa donde trabajan.

A lo largo de los afios la calidad viene siendo un tema de mayor importancia
para las empresas, quienes actualmente ejecutan una serie actividades en funcién a
mejorar la calidad de servicio prestado, se han publicado muchas definiciones que
describen la calidad de servicio que viene siendo nuestras segunda variables, entre

ellos mencionamos.

Castro (2013) menciona la calidad como una herramienta basica para la
empresa que mejora su rendimiento y participacibn en un mercado competitivo,
ofreciendo un nivel de agrado por parte de los clientes hacia el bien o servicio
brindado.

Viene a ser el conjunto de elementos de un objeto al que se le asigna un valor
para satisfacer las aspiraciones de cliente. La calidad es la apreciacién que adquiere

el cliente a un interés o servicio prestado para cubrir sus curiosidades.

Hoffman y Bateson (2011) menciona, la calidad de servicio como la
percepcion de necesidades que el cliente obtiene con el servicio ofrecido, vendria a
ser una reaccion a largo plazo sobre la evaluacion del servicio brindado por parte de

la empresa.

Morillo y Morillo (2016) menciona a la calidad de servicio como un percepcion
dinamico que varia segun experiencias recibidas para tener un concepto a futuro

sobre la experiencia del cliente.
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Davila et al (2012) menciona a la eficacia en el servicio como el grado de
diferencia entre la percepcion que obtuvo el cliente y su expectativa en relaciéon al

servicio.

Actualmente con el desarrollo de la tecnologia surgen industrias que priorizan
la calidad en los servicios que ofrecen, se considera que es mas rentable para la

empresa.

Castro (2013) define cuatro dimensiones que ayudan a medir la calidad de

servicio. El cual sera planteado desde la perspectiva de los colaboradores.

Eficiencia en el Servicio: La calidad viene siendo un proceso de
perfeccionamiento constante por lo que segun. Castro (2013) menciona que mientras
la empresa priorice el mejorar la calidad, tiene mas oportunidades dentro del
mercado. Por este motivo se considera que el mejoramiento en servicio y atencion

debe ser constante.

Se debe tener en cuenta algunos aspectos que pueden llamar la atencion de
los clientes, asi mismo la mejora en el servicio prestado teniendo en consideracion
un proceso que describa la imagen que la empresa quiere reflejar hacia sus clientes.

Todo esto con el objeto de buscar la satisfaccion de los clientes.

Relevancia en el Servicio: actualmente se considera que el cliente vendria a
ser el aspecto mas relevante del proceso de mejora de una empresa, teniendo en
cuenta este aspecto se debe definir que la mejora de productos o servicios superen

las expectativas.

Castro (2013) menciona que calidad no es el servicio que se ofrece sino que
vendria a ser la asimilacion que el cliente percibe del servicio y por lo que esta

dispuesto a pagar.

Generalmente es el interesado quien tiene la potestad de evaluar el
rendimiento de la empresa de acuerdo con el grado de satisfaccion que obtuvo con

relacion al servicio prestado frente a sus aspiraciones.
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Pertinencia en el Servicio: Segun Castro (2012) es la apreciacion de un cliente
sobre un servicio relacionado con un conjunto de elementos cuantitativos y
cualitativos en el desempefio de la empresa y sus expectativas. Asi mismo también
Considera el uso de actividades realizadas por una empresa para mejorar la

satisfaccion que llegue al cliente.

Es importante para una empresa que quiere mejorar su participacién en el
mercado, identificar las carencias de los clientes, para asi ofrecer un servicio

mejorado a las necesidades del cliente con la finalidad de satisfacer al cliente.

Satisfaccion en la Calidad: Segun Castro (2012) la manera de conseguir
fidelidad del cliente es limitando situaciones incomodos por errores en el producto o
servicio ofrecido, vendria ser la mejor manera para mantener un cliente satisfecho y
leal a la empresa. Por lo que el nivel de satisfaccion experimentado en cada uno de

los servicios refleja el nivel de aceptacion que el cliente brinda a la empresa.
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Il METODOLOGIA
3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION:

Tipo de Investigacidn: La presente investigacion es de alcance descriptivo —
correlacional por tener como finalidad recolectar informacion de manera
independiente de ambas variables y medir la relacion que existe entre el clima laboral
y la calidad de servicio de los coboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y
Pizzeria EIRL.

Hernandez et al. (2014) una investigacion descriptiva considera propiedades y
caracteristicas relevantes de una investigacion que se esté analizando vy
describiendo, se trata de evaluar y acumular informacion de manera independiente o

conjunta. (p.92).

Hernandez et al. (2014) mencionan que una investigacion correlacional
pretende analizar la relaciébn y como se vinculan entre si dos o mas fendmenos. Por
consiguiente, el objetivo de una investigacion correlacional es el de conocer como
actla una variable en relacion a otra variable. Por la cual da a entender que el
proposito es predictivo, pero no es una prediccion incipiente ya que la investigacion

correlacional viene siendo apoyada con evidencias.

Enfoque de Investigacion: la presente investigacion es de enfoque
cuantitativo y tipo basico, porque busca generar conocimiento. Segun Falcon et al.
(2016) la investigacion cuantitativa pretende medir y cuantificar los fendmenos,

procrear apuntes de investigacién que permitan la extension de los hallazgos (p.139).

Por otro lado, Herndndez et al. (2014) considera que una investigacion
cuantitativa realiza recoleccion de informacién con la finalidad de comprobar la
certeza de la hipétesis con la informacion recogida plasmada de forma numérica
tabulada a través de un analisis estadistico, para establecer y comprobar las
hipotesis. Para este tipo de enfoque se usa informacién numérica y estadistica que

permiten a la investigacién cumplir con su proceso de estudio.
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Disefio de Investigacién: la presente investigacion fue de tipo no
experimental, esto se debe a que no se va a manipulan las variables materia de
investigaciéon solo se observan y se miden. A su vez es transversal pues su objetivo

es detallar las variables y estudiar su acontecimiento en un periodo de tiempo corto.

Hernandez et al. (2014) describe que una investigacion no experimental
consiste en solo observa los fenbmenos en su entorno natural, este estudio se

realiza sin llegar a manipular las variables.

Nivel de Investigacion: esta investigacion es transversal, dado que pretende
recolectar informacion dentro de un tiempo y espacio con la finalidad de detallar y
analizar las variables, su participacion en un tiempo determinado. Segun Hernandez
et al. (2014) el disefio transversal recolecta informacién en un momento y tiempo

especifico (p.154).
3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION:

Definicion conceptual: Segun Pilligua y Arteaga (2019) es el ambiente que
esta conformado de un numero de elementos tangibles e intangibles que incurren la

actitud y rendimiento de los colaboradores.

La calidad de servicio vendria a ser la apreciacion del cliente en relacion al
servicio o producto prestado a sus expectativas. Segun Castro (2013) menciona que
calidad no es el servicio que se ofrece sino que vendria a ser la asimilacion que el

cliente percibe del servicio y por lo que esta dispuesto a pagar.

Definicion operacional: Es el ambiente donde se desenvuelven los
colaborares desarrollando una serie de actividad, describe como los colaboradores
detallan su entorno laboral, a partir de un conjunto de elementos relacionados con el

colaborador y la empresa.

Segun Castro (2013) considera cuatro dimensiones que nos ayudan a definir
la calidad de servicio que ofrece una empresa, en este concepto se considera los

siguientes indicadores.
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Indicadores: Para la presente investigacion se buscé conocer el vinculo
existente entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho -2021. Se

consideraron las siguientes dimensiones que fueron divididos en indicadores

e Comunicacion: normativa de la empresa, Informacion sobre funciones y
procesos, Informacion basica de la empresa, situacion general de la empresa.

e Colaboracion: Colaboracién entre compafieros, Calidez, Buen ambiente de
trabajo.

e Liderazgo: Relacion de los cargos inmediatos superiores, Actitudes y aptitudes
de los jefes, gestion de los jefes.

e Carrera Profesional: Evaluacion del desempefio laboral, Procedimiento de
induccion a nuevos cargos, Motivacion radicada en la promocién de cargos.

e Satisfaccién: Tareas asignadas (aptitud), Motivacion, condiciones fisicas,
Suministro de recursos de apoyo necesario (informacién, materiales, recursos
en general)

e Condiciones Fisicas: Satisfaccion y confort con la empresa, Bienestar
socioemocional en el trabajo, Satisfaccion sobre los beneficios que ofrece la

empresa.

Para la presente investigacion se buscé conocer la relacién que existe entre el
clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho -2021. Se consideraron las siguientes

dimensiones que fueron divididos en indicadores

e Eficiencia en el Servicio: Prontitud de tramite, comunicacion oportuna.

e Relevancia en el Servicio: Concordancia con el tiempo, Importancia del
resultado.

e Pertinencia en el Servicio: Respuesta a la expectativa, Utllidad de los
resultados.

e Satisfaccion: Valoracion del resultado, Nocién de la mision.
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Escala de medicion: Para la presente investigacion a través de la escala de
medicion ordinal tipo Likert para ordenar los objetivos relacionados a las variables
clima laboral y calidad de servicio de los colaboradores, estos fueron clasificados
por nimeros a partir 1 a 5, siendo 5 totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 ni de

acuerdo ni desacuerdo, 2 en desacuerdo, 1 totalmente desacuerdo.

Escala Likert es considerando una escala de medicion que identifica la opinion
personal la que considera la mas apropiada por el encuestado.

3.3. POBLACION MUESTRA Y MUESTREO:

Herndndez et al. (2014) describe la poblaciébn como un contexto complejo
universo de diferentes procesos y actitudes que se relacionan e interactian entre si.
Asi mismo la muestra es un sub grupo del universo o poblacion del cual se recolecta

la informacion que debe ser una representacion de la poblacion.

La empresa materia de investigacibn tiene una poblacion total de
colaboradores de 40 personas, los cuales tienen edades variantes entre 20 a 50
afos, debido que la poblacion es pequeia se aplicd una muestra de tipo censal que
define universo, poblacion y muestra. Segun Ramirez (1997) menciona que muestra
censal es aquella donde se hace uso del total del universo o poblacion materia de

estudio.

Por lo tanto, el cuestionario se consider6 a los 40 colaboradores del

Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL.

Muestra;: Como muestra se esta considerando el total de 40 colaboradores
con el que cuenta el Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL. Para

realizar la investigacion.

Segun Hernandez et al (2014) define la muestra como un sub conjunto
pequefio representativo del total de poblacion usado para la investigacion.
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

Técnicas: La recoleccion de datos se hizo uso de encuesta de 28 items para
los colaboradores de Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL. Segun
Naupas et al. (2018) la encuesta es una técnica usada en la investigacion que radica
en conseguir informacion del grupo a encuestar mediante el uso de cuestionarios, asi

poder obtener informacién especifica.

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) cuestionario es la herramienta para

colectar informacion de campo usado en su mayoria en temas sociales.

El cuestionario su disefiado considerando la escala Likert, utilizando 5
afirmaciones en tipo escala presentadas a los colaboradores del Internazionale Hotel
Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL con la finalidad de medir el criterio personal que

tienen los colaboradores.

Técnica de recoleccién de datos: Las técnicas usadas para responder y
comprobar la afirmacion de la hipotesis, mediante un procesamiento de datos
obtenidos a través de procesamientos estadisticos.

Instrumento de recoleccién de datos: Para la investigacion se us6 un
cuestionario, donde se formulé 28 items con escala Likert de cinco afirmaciones que

describen la opinidn personal del colaborador.

Segun Naupas et al. (2018) menciona que el cuestionario es un instrumento
coherente que formula un grupo ordenado de inquietudes con la finalidad de recopilar
informacion para comprobar la hipotesis.

Segun Hernandez et al. (2014) la escala Likert es un conjunto de preguntas
representadas en forma de afirmacion, para el cual se pide que el participante
considera la alternativa que guarda mayor relacién a su opinion personal. Se da las
alternativas a participante y se le pide que escoja una opcion entre las cinco

representaciones de la escala. A cada alternativa se asignara un valor numérico.
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Validez de los instrumentos: Los instrumentos antes de ser usados fueron
aprobados por tres especialistas de la Universidad Cesar Vallejo, quienes afirmaron
la validacion de estas para su aplicacion y obtencién de resultados con exactitud. Se
utilizé un cuestionario de 28 preguntas, para la poblacion materia de estudio que son

los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL.

Segun Hernandez et al. (2014) el cuestionario vendria a ser el instrumento que

un investigador utiliza cuando se considera un tema social.

El cuestionario fue empleado a través de la escala Likert presentando cinco
afirmaciones para medir el criterio personal del colaborador.

Segun Hernandez et al. (2014) validez para el instrumento es la aproximacion

de la variable, es decir medir a lo que se esta destinado.

Tabla 1: Validacion de Expertos

N° APELLIDO Y NOMBRE DEL GRADO INSTITUCION
EXPERTO ACADEMICO UNIVERSITARIA
1  Velaquez Viloche, Leli Violeta Magister Universidad Cesar
Vallejo
2  Salvador Garcia, Claribel Rosario Doctora Universidad Cesar
Vallejo
3  Zevallos Gallardo, Veronica Magister Universidad Cesar
Vallejo

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento: Se aplico el cuestionario con una muestra de
40 colaboradores y posteriormente procesar los resultados en el programa
estadistico SPSS v26. Con la intencién de medir la relacién que existe entre el clima
laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale Hotel

Restaurant Bar y Pizzeria EIRL.
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3.5. PROCEDIMIENTOS:

Se realizd un cuestionario de forma fisica para recolectar informacién de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, mediante
preguntas tipo Likert con cinco afirmaciones que describen la opinidén personal del
colaborador participante del cuestionario. Como herramientas para el procesamiento
se us6 programa estadistico como el SPSS v26 para obtener los resultados mediante
gréficos, figuras y tablas para una mejor interpretacion de la informacién recogida.
Asi mismo se uso0 articulos cientificos, libros y tesis que respaldan la investigacion y

procesamiento de la informacion.

Segun Naupas et al. (2018) el procesamiento busca que los resultados sean
precisos, oportunos y sobre todo confiables asi permite transformar los datos

obtenidos para un mejor andlisis de las variables.

3.6. METODOS DE ANALISIS DE DATOS:

Durante el proceso de la investigacion, la redaccion se realizé con el programa
Microsoft Word para la organizacién de la informacién el programa Microsoft Excel,
para la tabulacion de la informacién el programa SPSS v26, para obtener los
resultados del cuestionario realizado a los colaboradores del Internazionale Hotel

Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho- 2021.
3.7. ASPECTOS ETICOS:

La investigacion se realizdé con las normas establecidas por la Universidad
Cesar Vallejo. Considerando también La norma APA séptima Edicién. Asi mismo
también, mantuvo en el anonimato a las personas participes en la obtencion de
informacion de campo. Demostrando valores en el proceso de implementacion de
los instrumentos manteniendo en confidencialidad los datos obtenidos mostrando

honestidad e integridad.
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V. RESULTADOS

El estudio de la informacién obtenida a 40 colaboradores del Internazionale Hotel

Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL, utilizando 28 items.

Dimensién Comunicacion:

Tabla 2.

Consideras que el reglamento interno que maneja el hotel es adecuado para el desarrollo de sus

actividades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 32,5
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo los resultados obtenidos, en relacién a porcentajes 5,0% esta
totalmente de acuerdo, el 62,5% esta de acuerdo, el 25,0% ni de acuerdo ni

desacuerdo, 7,5% en desacuerdo.

Sobre la pregunta si el colaborador considera que el reglamento interno que
maneja el hotel es adecuado para el desarrollo de sus actividades, se puede apreciar
gue el 62,5% esta de acuerdo, es decir que mas de la mitad de los colaboradores
consideran que el reglamento interno que maneja el hotel para el desarrollo de sus
actividades es el adecuado, no se encuentran del hotel satisfechos por no considerar
la opcién totalmente satisfechos, pero si estdn de acuerdo con el reglamento interno
gue se maneja en el hotel. También se puede apreciar que un 7,5% se encuentra en
descuerdo en consideracion con el reglamento interno que maneja el hotel para el
desarrollo de sus actividades. Asimismo, un 25,0% esta en desacuerdo y un 5,0%
totalmente de acuerdo es decir que solo el 5,0% de los colaboradores se encuentras

satisfecho con el reglamento interno que maneja el hotel.
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Tabla 3.

Consideras que las funciones y procesos que maneja el hotel son apropiados para el desarrollo de sus

actividades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 6 15,0% 15,0% 15,0
ni de acuerdo ni en 12 30,0% 30,0% 45,0
desacuerdo
de cuerdo 21 52,5% 52,5% 97,5
totalmente de acuerdo 1 2,5% 2,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos, en relacion a porcentajes el 2,5% esta
totalmente de acuerdo en que las funciones y procesos que maneja el hotel son
apropiados para el desarrollo de sus actividades, un 52,5% est4 de acuerdo, un

30,0% ni de acuerdo ni desacuerdo y por ultimo 15,0% en desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que las funciones y procesos que
maneja el hotel son apropiados para desarrollar sus funciones, el 52.5% se
encuentra de acuerdo, el 2,5% totalmente de acuerdo, es decir que mas de la mitad
de los colaboradores creen que las funciones y procesos que maneja el hotel son
apropiadas para el desarrollo de sus actividades. También 15,0% se encuentra en
desacuerdo esto quiere de decir que un porcentaje de los colaboradores consideran
gue las funcionen y procesos que maneja el hotel no son los adecuados para el
desarrollo de sus actividades, un 30,0% ni de acuerdo ni desacuerdo, sumando los 2
altimos estaria por llegar a la mitad del total colaboradores que no consideran

adecuado las funciones y procesos que maneja el hotel.
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Tabla 4.

Consideras que el conocimiento de la informacién basica del hotel que manejas es la adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos totalmente desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 10,0
ni de acuerdo ni en 13 32,5% 32,5% 42,5
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacién a los porcentajes, 7,5%
esta totalmente de acuerdo en que el conocimiento de la informacion basica del hotel
gue maneja es la adecuada, 50,0% esta de acuerdo, el 32,5% ni de acuerdo ni
desacuerdo, un 5,0% estd en desacuerdo, por ultimo, un 5,0% esta totalmente en

desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que el conocimiento de la informacion
basica del hotel que manejas es la adecuada, el 7,5% esta totalmente de acuerdo.
También el 50,0% estd de acuerdo es decir que mas de la mitad de los
colaboradores consideran que el conocimiento de la informacién basica del hotel que
manejan es el adecuado. Sin embargo, un 32, 5% est& ni de acuerdo ni desacuerdo,
un 5,0% en desacuerdo y, un 5,0% esta totalmente desacuerdo, sumando las 3
altimas no llega a la mitad del total de colaboradores que no se encuentra de
acuerdo en que el conocimiento de la informacion béasica del hotel que maneja es el

adecuado, pero si es un porcentaje de colaboradores relevante.
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Tabla 5.

Consideras que el hotel esta pasando por una buena situacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos totalmente desacuerdo 9 22,5% 22,5% 22,5
en desacuerdo 14 35,0% 35,0% 57,5
ni de acuerdo ni en 11 27,5% 27,5% 85,0
desacuerdo
de cuerdo 5 12,5% 12,5% 97,5
totalmente de acuerdo 1 2,5% 2,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos, un 2,5% esta totalmente de acuerdo,
un 12,5% estéa de acuerdo, un 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y un 35,0%

estd en desacuerdo, por ultimo 22,5% totalmente en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras que el hotel esta pasando por una
buena situacion, el 2,5% est4 totalmente de acuerdo. También 12,5% esta de
acuerdo, sumando los 2 resultados menos de la mitad de los colaboradores
consideran que el hotel estd pasando por una buena situacion. Sin embargo, el
27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que 35,0% esta en desacuerdo, por
ultimo 22,5% totalmente desacuerdo, sumando los 3 resultados se puede decir que
mas de la mitad de los colaboradores no esta de acuerdo que el hotel esta pasando

por una buena situacion.
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Dimensién Colaboracion:

Tabla 6.

Consideras que los colaboradores del hotel apoyan a sus compaferos de trabajo

Validos en desacuerdo
ni de acuerdo ni en
desacuerdo
de cuerdo
totalmente de acuerdo

Total
Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacién obtenida a la pregunta consideras que los
colaboradores del hotel apoyan a sus compafieros de trabajo, un 7,5% esta
totalmente de acuerdo, un 47,5% esta de acuerdo, un 37,5% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y por ultimo 7,5% en desacuerdo.

En funciébn a la interrogante consideras que los colaboradores del hotel
apoyan a sus comparieros de trabajo, el 7,5% est4 totalmente de acuerdo, el 47,5%
esta de acuerdo; sumando los 2 resultados, llegamos a un resultado que mas de la
mitad consideran que los colaboradores del hotel apoyan a sus comparfieros de
trabajo. Asi mismo 37,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo el 7,5% en
desacuerdo sumando los 2 resultados, se puede decir que menos de la mitad del
total consideran que los colaboradores del hotel no apoyan a sus compafieros de

trabajo.

Frecuencia

15

19

40



Tabla 7.

Consideras que existe una buena comunicacion entre los colaboradores del hotel

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 5 12,5% 12,5% 12,5
ni de acuerdo ni en 9 22,5% 22,5% 35,0
desacuerdo
de cuerdo 24 60,0% 60,0% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacion obtenida a la pregunta consideras que existe una
buena comunicacién entre los colaboradores del hotel, un 5,0% esta totalmente de
acuerdo, un 60,0% estad de acuerdo, 22,5% ni de acuerdo ni desacuerdo, y por

ultimos 12,5% esta en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras que existe una buena comunicacion
entre los colaboradores del hotel, el 5,0% esta totalmente de acuerdo, el 60,0% esta
de acuerdo; sumando ambos resultados podemos decir que mas de la mitad del total
consideran que existe una buena comunicacion entre los colaboradores del hotel. Asi
mismo 22,5% ni de acuerdo ni desacuerdo, y por ultimos 12,5% esta en desacuerdo.
Sumando ambos resultados no llega ni a la mitad del total, que consideran que no

existe una buena comunicacion entre colaboradores del hotel.
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Tabla 8.

Consideras que cuentas con un buen ambiente laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5%
ni de acuerdo ni en 11 27,5% 27,5%
desacuerdo
de cuerdo 21 52,5% 52,5%
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5%
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Porcentaje

acumulado
7,5
35,0

87,5
100,0

De acuerdo a la informacion lograda la pregunta consideras que cuentas con

un buen ambiente laboral, un 12,5% esta totalmente de acuerdo, un 52,5% esta de

acuerdo, asi mismo 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo un 7,5% en

desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideradas que cuentas con un buen ambiente

laboral, el 12,5% esta totalmente de acuerdo, el 52,5% esta de acuerdo, sumando

ambos resultados podemos deducir que mas de la mitad de los colaboradores

consideran gque cuentan con un buen ambiente laboral. Asi mismo el 27,5% ni de

acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo 7,5% en desacuerdo menos de la mitad de los

colaboradores no estan de acuerdo con que cuentan con un buen ambiente laboral.
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Dimension liderazgo:

Tabla 9.
Consideras que existe una buena relacion con tu jefe inmediato
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5
ni de acuerdo ni en 17 42,5% 42,5% 45,0
desacuerdo
de cuerdo 18 45,0% 45,0% 90,0
totalmente de acuerdo 4 10,0% 10,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que existe
una buena relacién con tu jefe inmediato, un 10,0% esta totalmente de acuerdo, un
45,0% esta de acuerdo, un 42,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por Gltimo un

2,5% en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras que existe una buena relacion con tu
jefe inmediato, el 10,0% esta totalmente de acuerdo, el 45,0% esta de acuerdo,
sumando ambos resultados podemos decir que mas de la mitad del total, consideran
gue mantienen buena relacién con su jefe inmediato. Asi mismo el 42,5% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 2,5% se encuentra en desacuerdo, sumando ambos
resultados deducimos que menos de la mitad de los colaboradores consideran que

no mantienen una buena relacién con su jefe inmediato.
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Tabla 10.

Consideras que tu jefe toma las decisiones correctas acorde a las situaciones que se presentan en

el hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos totalmente desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5
en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 5,0
ni de acuerdo ni en 22 55,0% 55,0% 60,0
desacuerdo
de cuerdo 14 35,0% 35,0% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que tu jefe
toma las decisiones correctas acorde a las situaciones que se presentan en el hotel,
el 5,0% esta totalmente de acuerdo, un 35,0% esta de acuerdo, un 55,0% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, un 2,5% en desacuerdo, por ultimo 2,5% totalmente

desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que tu jefe toma las decisiones
correctas acorde a las situaciones que se presentan en el hotel, el 50% esta
totalmente de acuerdo, el 35,0% de acuerdo, sumando ambos resultados menos de
la mitad del total consideran que su jefe si toma las decisiones correctas acorde a las
situaciones que se presentan en el hotel. Asi mismo el 55,0% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 2,5% en desacuerdo, por ultimo 2,5% totalmente desacuerdo, sumando
los tres resultados mas de la mitad de los colaboradores consideran que su jefe no

toma las decisiones correctas acorde a las situaciones que se presentan en el hotel.
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Tabla 11.

Consideras que tu jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 11 27,5% 27,5% 35,0
desacuerdo
de cuerdo 24 60,0% 60,0% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que tu jefe se
encuentra capacitado para el cargo que ocupa, el 5,0% totalmente de acuerdo, un
60,0% de acuerdo, un 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 7,5% en

desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que tu jefe se encuentra capacitado
para el cargo que ocupa, el 5,0% totalmente de acuerdo, el 60,0% de acuerdo,
sumando ambos resultados mas de la mitad de los colaboradores consideran que su
jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa. Asi mismo un 27,5% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, y por ultimo 7,5% en desacuerdo, sumando ambos
resultados se puede considerar que menos de la mitad del total de colaboradores

consideran que su jefe no se encuentra capacitado para el cargo que desempenia.

32



Dimension carrera profesional:

Tabla 12.

Consideras apropiado que el hotel este evaluando el rendimiento laboral de sus colaboradores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5

ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 27,5
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 82,5
totalmente de acuerdo 7 17,5% 17,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacién obtenida a la interrogante consideras apropiado
gue el hotel este evaluando el rendimiento laboral de sus colaboradores, el 17,5%
esta totalmente de acuerdo, un 55,0% esta de acuerdo, un 25,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, por ultimo 2,5% esté en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras apropiado que el hotel este evaluando
el rendimiento laboral de sus colaboradores, el 17,5% esta totalmente de acuerdo, y
un 55,0% esta de acuerdo, sumando ambos resultados visualizamos que mas de la
mitad del total de colaboradores consideran apropiado que el hotel este evaluando el
rendimiento laboral de sus colaboradores. Asi mismo el 25,0% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por ultimo 2,5% esta en desacuerdo, sumando ambos resultados se
puede considerar que menos de la mitad de los colaboradores consideran que no es
apropiado que el evalué el rendimiento laboral de sus colaboradores.
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Tabla 13.

Consideras correcto que el hotel este capacitando a los nuevos integrantes a su equipo de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5

ni de acuerdo ni en 7 17,5% 17,5% 20,0
desacuerdo
de cuerdo 26 65,0% 65,0% 85,0
totalmente de acuerdo 6 15,0% 15,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacion lograda sobre la interrogante consideras correcto
gue el hotel este capacitando a los nuevos integrantes a su equipo de trabajo, el
15,0% esta totalmente de acuerdo, un 65,0% estd de acuerdo, un 17,5% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 2,5% en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras correcto que el hotel esta capacitando
a los nuevos integrantes a su equipo de trabajo, el 15,0% esta totalmente de acuerdo
y un 65,0% esta de acuerdo, sumando ambos resultados podemos apreciar que mas
de la mitad de los colaboradores consideran que es correcto que el hotel este
capacitando a los nuevos integrantes a su equipo de trabajo. Asi mismo el 17,5% ni
de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo 2,5% en desacuerdo, sumando ambos
resultados se puede considerar que menos de la mitad de los colaboradores no
consideran correcto que el hotel este capacitando a los nuevos integrantes a su

equipo de trabajo.

34



Tabla 14.

Consideras adecuado que el hotel este fomentando la promocion de cargos de acuerdo al rendimiento

de los colaboradores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5

ni de acuerdo ni en 9 22,5% 22,5% 25,0
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacion lograda sobre la interrogante consideras
adecuado que el hotel este fomentando la promocién de cargos de acuerdo al
rendimiento de los colaboradores, el 12,5% esta totalmente de acuerdo, y un 62,5%
esta de acuerdo, un 22,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 2,5% esta en

desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras adecuado que el hotel este
fomentando la promocion de cargos de acuerdo al rendimiento de los colaboradores,
el 12,5% esta totalmente de acuerdo y un 62,5% esta de acuerdo, sumando ambos
resultados se puede decir que mas de la mitad del total consideran adecuado que el
hotel este fomentando la promocién de cargos de acuerdo al rendimiento de los
colaboradores. Asi mismo el 22,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 2,5% esta
en desacuerdo, sumando ambos resultados podemos apreciar que menos de la
mitad de los colaboradores no consideran adecuado que el hotel este fomentando la

promocion de cargos de acuerdo al rendimiento de los colaboradores.
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Dimensién Satisfaccion:

Tabla 15.
Consideras sentirte conforme con las tareas que se te asignan en el hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5
ni de acuerdo ni en 14 35,0% 35,0% 37,5
desacuerdo
de cuerdo 23 57,5% 57,5% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacién lograda sobre la interrogante consideras sentirte
conforme con las tareas que se te asignan en el hotel, el 5,0% esta totalmente de
acuerdo, un 57,6% esta de acuerdo, un 35,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por

ultimo 2,5% esta en desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras sentirte conforme con las tareas que
se te asignan en el hotel, el 5,0% esta totalmente de acuerdo y un 57,6% esta de
acuerdo, sumando ambos resultados podemos decir que mas de la mitad de los
colaboradores consideran sentirse conforme con las tareas que se le asignan en el
hotel. Asi mismo el 35,0%ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% esta en desacuerdo,
sumando ambas respuestas, podemos apreciar que menos de la mitad de los
colaboradores no se encuentran conforme con las tareas que se le asigna en el
hotel.
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Tabla 16.

Consideras correcto que el hotel este motivando a sus colaboradores con diferentes actividades para

gue cumplan mejor sus tareas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 7 17,5% 17,5% 25,0
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 80,0
totalmente de acuerdo 8 20,0% 20,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacién lograda sobre la interrogante consideras correcto
gue el hotel este motivando a sus colaboradores con diferentes actividades para que
cumplan mejor sus tareas, el 20,0% esta totalmente de acuerdo, un 55,0% esta de

acuerdo, un 17,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 7,5% en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras correcto que el hotel este motivando a
sus colaboradores con diferentes actividades para que cumplan mejor sus tareas, el
20,0% esta totalmente de acuerdo y un 55,0% esta de acuerdo, sumando ambos
resultados se puede decir que mas de la mitad del total consideran sentirse conforme
con las tareas que se te asignan en el hotel. Asi mismo el 17,5% ni de acuerdo ni en
desacuerdo y un 7,5% en desacuerdo, sumando ambas respuestas, podemos decir
gue menos de la mitad del total no se encuentran conforme con las tareas que se le

asigna en el hotel.
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Tabla 17.

Consideras que cuentas con el estado fisico apropiado para cumplir con tus tareas dentro del hotel

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 5 12,5% 12,5% 12,5
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 75,0
totalmente de acuerdo 10 25,0% 25,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacion lograda sobre la interrogante consideras que
cuentas con el estado fisico apropiado para cumplir con tus tareas dentro del hotel,
25,0% esta totalmente de acuerdo, un 62,5% esta de acuerdo, por ultimo 12,5% ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras que cuentas con el estado fisico
apropiado para cumplir con tus tareas dentro del hotel, el 25,0% totalmente de
acuerdo y un 62,5% esta de acuerdo, sumando ambos resultados se ver que mas de
la mitad del total consideran que si cuentan con el estado fisico apropiado para
cumplir con tus tareas dentro del hotel. Asi mismo 12,5% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, este resultado menciona que parte de los colaboradores en poca
proporcion no considera que cuenten con el estado fisico apropiado para cumplir con

sus tareas establecidas dentro del hotel.

38



Tabla 18.

Consideras que los recursos, materiales e instalaciones que el hotel proporciona son los adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 17 42,5% 42,5% 50,0
desacuerdo
de cuerdo 17 42,5% 42,5% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacion lograda a la interrogante consideras que los
recursos, materiales e instalaciones que el hotel proporciona son los adecuados,
7,5% est4 totalmente de acuerdo, un 42,5% esta de acuerdo, un 42,5% ni esta de

acuerdo ni desacuerdo, por ultimo 7,5%.

En relacibn a la pregunta consideras que los recursos, materiales e
instalaciones que el hotel proporciona son los adecuados, el 7,5% esta totalmente de
acuerdo y un 42,5% est4 de acuerdo, sumando ambos resultados se aprecia que
mas de la mitad del total consideran que los recursos, materiales e instalaciones que
el hotel proporciona son los adecuados. Asi mismo el 42,5% ni de acuerdo ni
desacuerdo y un 7,5% en desacuerdo, sumando ambos resultados se aprecia que
mas de la mitad del total consideran que los recursos, materiales e instalaciones que
el hotel proporciona no son los adecuados. Existe una divisién entre la opinion de los
colaboradores porque la mitad considera que lo recursos, materiales e instalaciones
gue el hotel proporciona son los adecuados y la otra mitad no se encuentra de

acuerdo.
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Dimensién Condiciones Fisicas:

Tabla 19.

Validos

Consideras sentirte satisfecho en el hotel donde laboras
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido

ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0%
desacuerdo

de cuerdo 25 62,5% 62,5%
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5%
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Porcentaje
acumulado
25,0

87,5
100,0

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras sentirte

satisfecho en el hotel donde laboras, 12,5% esta totalmente de acuerdo, un 62,5%

esta de acuerdo, por ultimo 25,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras sentirte satisfecho en el hotel donde

laboras, el 12,5% totalmente de acuerdo y un 62,5% de acuerdo, sumando ambos

resultados se aprecia que mas de la mitad del total consideran sentirse satisfecho en

el hotel donde laboral. Asi mismo 25,0% ni de acuerdo ni en descuerdo, una porcion

menor a la mitad de los colaboradores no considera sentirse satisfecho en el hotel

donde laboran.
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Tabla 20.

Consideras que controlas tus emociones y no dejar que estos afecten el cumplir con sus tareas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 30,0
desacuerdo
de cuerdo 23 57,5% 57,5% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que controlas
tus emociones y no dejar que estos afecten el cumplir con sus tareas, 12,5% esta
totalmente de acuerdo, un 57,5% estd de acuerdo, un 25,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo por ultimo 5,0% estéa en desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras que controlas tus emociones y no dejar
gue estos afecten el cumplir con sus tareas, 12,5% totalmente de acuerdo y un
57,5% de acuerdo, sumando ambos resultados se aprecia que mas de la mitad del
total consideran que si controlan sus emociones y no dejar que estos afecten el
cumplir con sus tareas. Asi mismo un 25,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un
50% en desacuerdo sumando ambos resultados menos de la mitad de los
colaboradores no consideran que controlan sus emociones y permiten que estos

afecten el cumplir con sus tareas.
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Tabla 21.

Consideras correcto los beneficios que proporciona el hotel

Frecuencia
Validos en desacuerdo 4
ni de acuerdo ni en 13
desacuerdo
de cuerdo 18
totalmente de acuerdo 5
Total 40

Fuente SPSS v26

Porcentaje Porcentaje
valido
10,0% 10,0%
32,5% 32,5%
45,0% 45,0%
12,5% 12,5%
100,0% 100,0%

Porcentaje
acumulado
10,0
42,5

87,5
100,0

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras correcto los

beneficios que proporciona el hotel, el 12,5% esta totalmente de acuerdo, un 45,0%

estad de acuerdo, un 32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 10,0% en

desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras correcto los beneficios que proporciona el

hotel, el 12,5% esta totalmente de acuerdo y un 45,0% esta de acuerdo, sumando

ambos resultados mas de la mitad de del total consideran correcto los beneficios que

proporciona el hotel. Asi mismo un 32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un

10,0% en desacuerdo, sumando ambos resultados obtenernos que menos de la

mitad de los colaborados.
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Dimensién Eficiencia en el servicio:

Tabla 22.

Consideras que la respuesta que prestan en el hotel esta dentro del tiempo establecido

Frecuencia
Validos en desacuerdo 3
ni de acuerdo ni en 16
desacuerdo
de cuerdo 16
totalmente de acuerdo 5
Total 40

Fuente SPSS v26

Porcentaje

7,5%
40,0%

40,0%
12,5%
100,0%

Porcentaje
valido
7,5%
40,0%

40,0%
12,5%
100,0%

Porcentaje
acumulado
7,5
47,5

87,5
100,0

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que la

respuesta que prestan en el hotel estd dentro del tiempo establecido, 12,5% esta

totalmente de acuerdo, un 40,0% esta de acuerdo, un 40,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, por ultimo 7,5% en desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que la respuesta que prestan en el

hotel esta dentro del tiempo establecido, 12,5% esta totalmente de acuerdo y un

40,0% esta de acuerdo, sumando ambas respuestas mas de la mitad del total

consideran que la respuesta que prestan en el hotel estd dentro del tiempo

establecido. Asi mismo 40,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 7,5% est4 en

desacuerdo, sumando ambos resultados podemos mencionar que menos de la mitad

de los colaboradores no consideran que la respuesta que prestan en el hotel esta

dentro del tiempo establecido.
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Tabla 23.

Consideras que existe una comunicacién oportuna a las necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

ni de acuerdo ni en 15 37,5% 37,5% 42,5
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que existe
una comunicaciéon oportuna a las necesidades de los clientes, 7,5% esta totalmente
de acuerdo, un 50,0% esta de acuerdo, un 37,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo

por ultimo un 5,0% en desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras que existe comunicacion oportuna a las
necesidades de los clientes, 7,5% esta totalmente de acuerdo y un 50,0% esta de
acuerdo, sumando ambas respuestas mas de la mitad del total consideran que existe
una comunicacion oportuna a las necesidades de los clientes. Asi mismo 37,5% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 5,0% en desacuerdo, sumando ambos resultados
mencionamos que menos de la mitad del total no consideran que existe

comunicacion oportuna a las necesidades de los clientes.
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Dimensién Relevancia en el servicio:

Tabla 24.

Consideras que el horario de atencion establecido esta acorde a las necesidades de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5%
ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0%
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0%
totalmente de acuerdo 9 22,5% 22,5%
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Porcentaje
acumulado
25
27,5

77,5
100,0

De acuerdo a la informacion lograda a la interrogante consideras que el

horario de atencién establecido estd acorde a las necesidades de los clientes, 22,5%

esta totalmente de acuerdo, un 50,0% esta de acuerdo, un 25,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, por ultimo 2,5% esta en desacuerdo.

En funcidén a la interrogante consideras que el horario de atencion establecido

esta acorde a las necesidades de los clientes, 55,5% esta totalmente de acuerdo y

un 50,0% estd de acuerdo, sumando ambas respuestas mas de la mitad del total

consideran que el horario de atencién establecido esta acorde a las necesidades de

los clientes. Asi mismo 25,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 2,5% esta en

desacuerdo sumando ambos resultados podemos mencionar que menos de la mitad

de los colaboradores no consideran que el horario de atencién esta acorde.

45



Tabla 25.

Consideras importante la opinion que tenga el cliente con el servicio prestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 6 15,0% 15,0% 15,0
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 70,0
totalmente de acuerdo 12 30,0% 30,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras importante la
opinion que tenga el cliente con el servicio prestado, 30,0% esta totalmente de
acuerdo, un 55,0% esta de acuerdo, por ultimo 15,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

En funcion a la interrogante consideras importante la opiniébn que tenga el
cliente con el servicio prestado, 30,0% esta totalmente de acuerdo y un 55,0% esta
de acuerdo, sumando ambas respuestas mas de la mitad del total, consideran
importante la opinién que tenga el cliente con el servicio prestado. Asi mismo un
15,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo, con la respuesta obtenida parte de los
colaboradores no esta del todo seguro que sea importante la opinion que tenga el

cliente con el servicio prestado.
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Dimensién Pertinencia en el servicio:

Tabla 26.

Consideras que la atencién que se brinda cumple con las expectativas que tiene el cliente en relacién al

hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 13 32,5% 32,5% 32,5
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que la
atencion que se brinda cumple con las expectativas que tiene el cliente en relacion al
hotel, el 12,5% est& totalmente de acuerdo, un 55,0% esta de acuerdo, por ultimo, un

32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En funcién a la interrogante consideras que la atencion que se brinda cumple
con las expectativas que tiene el cliente en relacion al hotel, 12,5% esta totalmente
de acuerdo y un 55,0% esta de acuerdo, sumando ambas respuestas mas de la
mitad del total consideran que la atencidén que se brinda cumple con las expectativas
gue tiene el cliente en relacién al hotel. Asi mismo 32,5% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el ultimo resultado menos de la mitad del total no se encuentran seguros
gue la atencion que se brinda cumple con las expectativas que tiene el cliente en
relacion al hotel.
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Tabla 27.

Consideras que es correcto que el hotel este usando técnicas de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 6 15,0% 15,0% 15,0
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 77,5
totalmente de acuerdo 9 22,5% 22,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras que es
correcto que el hotel este usando técnicas de atencién al cliente, 22,5% totalmente

de acuerdo, un 62,5% de acuerdo, por ultimo 15,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras que es correcto que el hotel este usando
técnicas de atencion al cliente, 22,5% totalmente de acuerdo y un 62,5% de acuerdo,
sumando ambas respuestas mas de la mitad de los colaboradores consideran que es
correcto que el hotel este usando técnicas de atencidon al cliente. Asi mismo un
15,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo no tiene del todo seguro su opinién si es
correcto o no que el hotel este usando técnicas de atencion al cliente.
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Dimensién Satisfaccion:

Tabla 28.

Consideras correcto que el hotel este supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atencion

oportuna
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

ni de acuerdo ni en 7 17,5% 17,5% 22,5
desacuerdo
de cuerdo 27 67,5% 67,5% 90,0
totalmente de acuerdo 4 10,0% 10,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0

Fuente SPSS v26

De acuerdo a la informacién lograda sobre la interrogante consideras correcto
gue el hotel este supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atenciéon
oportuna, 10,0% totalmente de acuerdo, un 67,5% de acuerdo, un 17,5% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 5,0% en desacuerdo.

En relacibn a la pregunta consideras que es correcto que el hotel este
supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atencion oportuna, 10,0%
totalmente de acuerdo y un 67,5% de acuerdo, sumando ambas respuestas mas de
la mitad del total consideran que es correcto que el hotel este supervisando sus
tareas directamente, para mejorar su atencioén oportuna. Asi mismo un 17,5% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 5,0% estad en desacuerdo, sumando ambos resultados
mencionamos que menos de la mitad del total no consideran correcto que el hotel

este supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atencién oportuna.

49



Tabla 29.

Consideras adecuado que la mision del hotel este basada en la calidad de servicio

Frecuencia
Validos ni de acuerdo ni en 5
desacuerdo
de cuerdo 19
totalmente de acuerdo 16
Total 40

Fuente SPSS v26

Porcentaje

12,5%

47,5%
40,0%
100,0%

Porcentaje
véalido

12,5%

47,5%
40,0%
100,0%

Porcentaje

acumulado

12,5

60,0

100,0

De acuerdo a los resultados obtenidos a la pregunta consideras adecuado que

la misién del hotel este basada en la calidad de servicio, 40,0% totalmente de

acuerdo, un 47,5% de acuerdo, por ultimo un 12,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En relacion a la pregunta consideras adecuado que la mision del hotel este

basada en la calidad de servicio, 40,0% totalmente de acuerdo y un 47,5% de

acuerdo, sumando ambos resultados podemos mencionar que el mayor porcentaje

de los colaboradores consideran que es adecuado que la mision del hotel este

basada en la calidad de servicio. Asi mismo 12,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo

consideran que no estar de acuerdo que la misién este basada en la calidad de

servicio.
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Para esta investigacion se hizo uso de tablas estadisticas en el programa
SPSS v26, la obtencién de la prueba de normalidad y las constataciones de hipotesis

genérale y especificas de acuerdo a la correlacion de Rho de Spearman.
Prueba de normalidad

La prueba de normalidad Shapiro Wilk para obtener el resultado por la muestra de 40

colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL.

Tabla 30.
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Clima laboral , 956 40 ,000
Calidad de 966 40 ,000
servicio

Fuente SPSS v26

Tabla 30.1.

Equivalencia de estadistico a utilizar
Sig. Estadistico a usar
P> 0.05 Pearson

P<0.05 Rho de Spearman

Fuente: Elaboracién Propia

El resultado de la prueba de normalidad Shapiro Wilk indica que la distribucién
de datos no es normal, obteniendo como resultado el valor de significancia de 0.00,
para ambas variables, siendo el resultado menor a 0.05, por este motivo, se empleé

la estadistica de Rho de Sperarman.

La suma de los resultados no es normal por este motivo usaremos el

estadistico de Rho Spearman.
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Prueba de hipotesis

Tabla 31. Niveles de correlacion dependiendo el coeficiente Rho.

Coeficiente

-1.00

-0.09

-0.75

-0.50

-0.25

-0.10

+0.00

-0.10

+0.25

+0.50

+0.75

+0.90

+1.00

Correlacion

Correlacion negativa grande o perfecta

Correlacion negativa muy alta o muy fuerte

Correlacion negativa alta o considerable

Correlacion negativa moderada o media

Correlacion negativa baja o débil

Correlacion negativa baja o muy débil

No existe correlacion alguna entre las variables o es nula

Correlacién positiva muy baja o muy débil

Correlacién positiva baja o débil

Correlacion positiva moderada o media

Correlacion positiva muy alta o muy fuerte

Correlacién positiva muy alta o muy fuerte

Correlacién positiva grande perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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Para la constatacion de la hipétesis se obtuvo los siguientes resultados.

Hipotesis General:

H1, Existe una relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de servicio de

los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL,

Ayacucho, 2021.

HO, No Existe una relacién favorable entre el clima laboral y la calidad de servicio de

los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL,

Ayacucho, 2021.

Tabla 32.
Correlacién de Clima laboral y Calidad de Servicio
Clima laboral
Clima laboral Coeficiente de correlacién 1,000
Sig. (bilateral)
Rho de
Spearman N 40
Calidad de Coeficiente de correlacion 634"
Servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 40

Fuente SPSS v26

Tabla 32.1.
Equivalencias para prueba de hipotesis

Tipo de Hipotesis Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P<0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio

,634

,000

40

1,000

40
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Se visualiza en la tabla 32 una correlacion de 0.634 para ambas variables

teniendo una muestra de N=40 colaboradores por este motivo se puede definir que

se tiene una correlacion moderada o media, asi mismo se aprecia una significancia

bilateral 0.000, menor al nivel de significancia de 0.05 con un 95% de margen de

error. Por este motivo, se confirma la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula,

en consiguiente, Clima laboral interviene en la calidad de servicio del Internazionale

Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL.

Contrastacion de hipotesis especificas:

Hipotesis Especifica 1:

HO: Existe una relacion positiva entre la comunicacion y la calidad de servicio de los

colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho,

2021

H1: No existe una relacion positiva entre la comunicacion y la calidad de servicio de

los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL,

Ayacucho, 2021

Tabla 33.

Rho de Spearman

Fuente SPSS v26

Tabla 33.1.

Correlacion entre Comunicacién y Calidad de Servicio

Comunicacién

Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)

N 40
Calidad de Coeficiente de correlacion ,332*
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 40

Equivalencias para prueba de hipotesis

Calidad

de servicio

*

,332
,000
40
1,000

40
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Tipo de Hipdtesis  Estadistico a usar Decision
HO (nula) P> 0.05 Se rechaza

H1 (Alterna) P<0.05 se acepta
Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza la tabla 33 que existe una correlaciéon 0.332 para ambas variables
teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, por este motivo se puede definir que
se tiene una correlacion positiva baja o débil, del mismo modo se puede apreciar una
significancia bilateral 0.000. Por lo tanto se confirma la hipotesis alterna rechazando
la hipotesis nula, en tal sentido la comunicacion interviene positivamente en la

calidad de servicio de los Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL.

Hipotesis Especifica 2:

H2, Existe una relacién positiva entre la colaboracion y la calidad de servicio de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho,
2021

HO, No existe una relacidon positiva entre la colaboracion y la calidad de servicio de

los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL.

Tabla 34.

Correlacion entre Colaboracion y Calidad de Servicio

Colaboracion Calidad de
servicio
Colaboracion Coeficiente de correlacion 1,000 ,550°
Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacién 550" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente SPSS v26

Tabla 34.1.

Equivalencias para prueba de hipotesis
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Tipo de Hipoétesis Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P<0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza la tabla 34 que existe una correlacion 0.550 para ambas variables
teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, al obtener estos resultados se puede
definir que se tiene una correlacién positiva moderada o media, asi mismo se puede
apreciar una significancia bilateral de 0.000. Por ello se confirma la hipotesis alterna,
rechazando la hipétesis nula, en tal sentido se puede confirmar que la colaboracion
interviene en la calidad de servicio de los colaboradores Internazionale Hotel
Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL.

Hipo6tesis Especifica 3:

H3, Existe una relacion positiva entre el liderazgo y la calidad de servicio de los
colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho,
2021

HO, No existe una relacion positiva entre el liderazgo y la calidad de servicio de los

colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL.

Tabla 35.
Correlacién entre Liderazgo y Calidad de Servicio
liderazgo Calidad de
servicio
Rho de Spearman liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 ,650
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacién ,650 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente SPSS v26
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Tabla 35.1.
Equivalencias para prueba de hipotesis

Tipo de Hipotesis Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P<0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza la tabla 35 que existe una correlacion 0.650 para ambas variables
teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, al obtener estos resultados define
gue se tiene una correlacién positiva moderada o media, en tal sentido una
significancia bilateral de 0.000, Por lo tanto se confirma la hipétesis alterna, y se
rechaza la hipétesis nula, en tal sentido se confirma que el liderazgo interviene de
manera positiva en la calidad de servicio de los colaboradores del Internazionale

Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL.

Hipotesis Especifica 4:

H4, Existe una relacion positiva entre la carrera profesional y la calidad de servicio de
los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria, Ayacucho,
2021.

HO, No existe una relacién positiva entre la carrera profesional y la calidad de servicio
de los colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria, Ayacucho,
2021.

Tabla 36.
Correlacién entre Carrera Profesional y Calidad de Servicio
Carrera Calidad de
profesional servicio
Rho de Spearman Carrera Coeficiente de correlacion 1,000 529"
profesional Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacién 529" 1,000
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servicio Sig. (bilateral) ,000

N 40
Fuente SPSS v26

Tabla 36.1.
Equivalencias para prueba de hipotesis

Tipo de Hipotesis  Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P<0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

40

Se visualiza la tabla 36 que existe una correlacion 0.529 para ambas variables

teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, al obtener estos resultados se puede

definir que existe una correlacién positiva moderada o media, se aprecia una

significancia bilateral de 0.000. Por ello se confirma la hipotesis alterna, rechazando

la hipétesis nula, en tal sentido se puede confirmar que la carrera profesional

interviene de forma positiva en la calidad de servicio de los colaboradores del

Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL de manera positiva.
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Hipotesis Especifica 5:

H5, Existe una relacion positiva entre la satisfaccion y la calidad de servicio del

Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021

HO, No existe una relacion positiva entre la satisfaccion y la calidad de servicio del

Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021

Tabla 37.
Correlacién entre Satisfaccién y Calidad de Servicio
Satisfaccion Calidad
de servicio
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacién 1,000 714"
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacion 714" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente SPSS v26

Tablas 37.1.
Equivalencias para prueba de hipoétesis

Tipo de Hipétesis Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P<0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza la tabla 37 que existe una correlacion 0.714 para ambas variables
teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, al obtener estos resultados se puede
definir que existe una correlacién positiva moderada o media, asi mismo se puede
apreciar una significancia bilateral de 0.000. Por lo tanto se confirma la hipotesis
alterna, y se rechaza la hipétesis nula, en tal sentido se confirma la satisfaccion
interviene de manera positiva en la calidad de servicio de los colaboradores del

Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL de manera positiva.
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Hipotesis Especifica 6:

H6, Existe una relacion positiva entre las condiciones fisicas y la calidad de servicio

del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021.

HO, Existe una relacion positiva entre las condiciones fisicas y la calidad de servicio

del Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021.

Tablas 38.
Correlacién entre Condiciones Fisicas y Calidad de Servicio
Condiciones Calidad
fisicas de servicio
Rho de Spearman Condiciones Coeficiente de correlacion 1,000 549"
fisicas Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Calidad de Coeficiente de correlacion 549" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente SPSS v26

Tablas 38.1.
Equivalencias para prueba de hipotesis

Tipo de Hipotesis Estadistico a usar Decision
HO (nula) P>0.05 Se rechaza
H1 (Alterna) P <0.05 se acepta

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza la tabla 38 que existe una correlacion 0.549 para ambas variables
teniendo una muestra de N = 40 colaboradores, al obtener estos resultados se puede
definir que existe una correlacién positiva moderada o media, asi mismo se puede
apreciar una significancia bilateral de 0.000. Por lo tanto se confirma la hipotesis
alterna, y se rechaza la hipétesis nula, en tal sentido se puede confirmar que las
condiciones fisicas de los colaboradores intervienen en la calidad de servicio del

Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL de manera positiva.
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V. DISCUSION

El Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL, es una empresa
orientada al sector hotelero con la categoria de tres estrellas, considerado como uno
de los hoteles mas importantes y representativo de la ciudad de Ayacucho. Esta
empresa viene trabajando en la mejora del entorno laboral de sus colaboradores con
la finalidad de que estos se sientan reconocidos por el hotel y asi ver mejores
resultados en sus desempefios laborales. Mientras el colaborador comience a
generar un vinculo afectivo con la empresa donde labora al presenciar un buen clima
laboral el cual es asimilado a través de diferentes factores que la empresa puede
ofrecer a sus colaboradores, dando a entender que para que el colaborador se sienta

comprometido con la organizacion estos deben ser motivados.

En consideracién a la hipétesis general de la investigacion realizado en el
Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, empresa materia de estudio, se
plasmé en la investigacion que se logré identificar una relacion positiva moderada o
media donde se el coeficiente correlaciona es de 0.634 para las dos variables con un
grado de significancia de 0.000. En relacion a los resultados obtenidos frente al clima
laboral se decir que se tiene una correlacién positiva moderada en relacién a la
calidad de servicio. Pedrazo (2020) menciona que se mantiene una relacion positiva
moderada o media entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores

durante el desempefio organizacional.

En relacion a la informacion obtenida mediante esta investigacion en la
empresa materia de estudio. Al validar la primera hipétesis especifica, a las variables
comunicacién y calidad de servicio, se logré un coeficiente correlacién 0.332 por ello
Se menciona que se mantiene una correlacion positiva baja o débil con un grado de
significancia de 0.000, resultado menor al grado de significancia de 0.05, por ello se
respalda la hipétesis alterna rechazando la hipotesis nula. Esto quiere decir que la
existe una relacion no muy relevante baja entre la comunicacion y la calidad de

servicio. Palacios et al. (2019) la comunicacion vendria a ser la percepcién personal
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gue cada individuo obtiene sobre el entorno laboral donde trabaja, el cual interviene

de forma relevante en el rendimiento del equipo de trabajo.

La informacién obtenida concerniente a la segunda hipétesis especifica
implementada en la empresa materia de estudio. Al comprobar la hipétesis entre
ambas variables; colaboracion y calidad de servicio, se logré un coeficiente de
correlacion 0.550 por lo que existe una correlacion positiva moderada o media con un
nivel de significancia de 0.000, resultado menor al grado de significancia de 0.05, por
ello, se respalda la hipétesis alterna rechazando la hipétesis nula. Esto quiere decir
gue se tiene una relacidon relevante moderada entre la colaboracion y la calidad de
servicio. Ramirez et al. (2020) define la colaboracién como el grado de identificacion
gue tiene cada uno de los colaboradores en relacion a su equipo de trabajo,
dependiendo del tipo de relacién puede afectar el rendimiento de una empresa en el

mercado competitivo, ya sea esta de manera positiva o negativa.

Los resultados obtenidos concerniente a la tercera hipotesis especifica
ejecutada en la empresa materia de estudio. Al comprobar la hipétesis entre ambas
variables; liderazgo y calidad de servicio, se logré un coeficiente de correlacion de
0.650 con una correlacion positiva moderada o media con un nivel de significancia de
0.000, resultado menor al grado de significancia de 0.05, por ello se respalda la
hipétesis alterna rechazando la hipétesis nula. Esto quiere decir que se tiene una
relacion relevante moderada del liderazgo y la calidad de servicio. Garcia et al.
(2018) describe liderazgo como un aspecto inherente y de suma relevancia para el
clima laboral, que para obtener un buen ambiente laboral debe existir una buena
direccion del rendimiento y orientacion y estrategias por parte del sector

administrativo dirigido hacia los colaboradores.

De acuerdo con los resultados obtenidos en concerniente a la cuarta hipotesis
especifica ejecutada en el Internanzionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL. Al
comprobar la hipétesis entre ambas variables; carrera profesional y calidad de
servicio, se logro un coeficiente de correlacion de 0.529 con una correlacion positiva

moderada o media con un grado de significancia de 0.000, resultado menor al nivel
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de significancia de 0.05, por ello se respalda la hipoétesis alterna rechazando la
hipotesis nula. Esto define que existe un vinculo trascendental moderado entre
carrera profesional y calidad de servicio. Nufiez et al. (2012) describe a la carrera
profesional como el trabajo continuo de un colaborador miembro de un equipo de
trabajo que recibe un incentivo gratificante al ser reconocido por la empresa donde

trabaja.

En relacion con los resultados obtenidos sobre la quinta hipétesis especifica
ejecutada en la empresa materia de estudio. Al comprobar la hipotesis entre ambas
variables satisfaccion y calidad de servicio, se logré un coeficiente de correlacion de
0.714 con una correlacion positiva moderada o media con un nivel de significancia de
0.000, resultado por debajo al grado de significancia de 0.05, en tal sentido se
respalda la hipotesis alterna y se rechaza hipoétesis nula. Por lo tanto existe una
relacion relevante moderada entre la satisfaccion y la calidad de servicio. Chiang et
al. (2018) describe a la satisfaccion laboral que vendria a ser un factor clave en la
calidad y el rendimiento de los colaboradores de una empresa, la falta de satisfaccion

sobre su entorno laboral puede generar bajas en produccion.

En relacion a los resultados logrados en concerniente a la sexta hipotesis
especifica ejecutada en el Internazionale Hotel Restaurant Bar y Pizzeria EIRL. Al
comprobar la hipétesis entre ambas variables; condiciones fisicas y calidad de
servicio, se logro un coeficiente de correlacion de 0.549 con una correlacion positiva
moderada o media con un grado de significancia de 0.000, resultado por debajo del
grado de significancia de 0.05, en tal sentido se confirma la hipétesis alterna y
rechazando la hipétesis nula. Esto quiere decir que la existe una relacion relevante
moderada entre las condiciones fisicas y la calidad de servicio. Pilligua y Arteaga
(2019), mencionan que la empresa debe contar con personal capacitado y con
buenas condiciones para cumplir sus funciones y asi tomar decisiones acertadas que
generen un buen clima laboral y ofrecer un ambiente adecuado para el mejor

rendimiento de sus colaboradores.
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De tal manera se afirma la investigacion realizada y se menciona que el clima
laboral que se mantiene dentro del entorno laboral de la empresa tiene un vinculo
relevante a la calidad de servicio y por ende afecta el grado de servicio que ofrece la
empresa y su participacion en el mercado competitivo local, nacional e internacional
a partir de ellos, las empresas vienen considerando con mayor énfasis en mantener
un ambiente determinado para sus colaboradores dentro de un marco de trabajo
constante y relevante, teniendo como principal punto de trabajo a los colaboradores y

el grado de aceptacion que estos tienen relacionado a su centro de trabajo.
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V1.

CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion determina que el Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria EIRL, cuenta con la aceptacion de los
colaboradores quienes consideran tener un buen clima laboral, por ellos
mantienen un vinculo positiva moderada entre el clima laboral y la calidad de
servicio que ofrece el hotel. Del mismo modo los colaboradores mencionan
gue el hotel siempre esta predispuesto en apoyar en la mejora del rendimiento
de sus colaboradores.

Se determiné que existe una relacibn no tan relevante, débil entre la
comunicacion y la calidad de servicio, en tal sentido se define que la
comunicacién que manejan los colaboradores sobre la empresa no es la
apropiada. Los colaboradores no manejan informacion apropiada sobre la

empresa y sus funciones para el desempeifio correcto de sus tareas.

Se comprob6 que la relacion que se mantiene entre la colaboracion y la
calidad de servicio es relevante y moderada, en tal sentido existe una buena
relacion entre colaboradores, hay compafierismo, trabajo en equipo. Los
colaboradores tienen una buena relacibn con sus compafieros, existe

compaferismo, empatia, trabajo en equipo y una comunicacién horizontal.

Se comprobd que la relacidon que se mantiene entre el liderazgo y la calidad
de servicio es relevante y moderada, por este sentido se aprecia que relacion
entre los colaboradores y sus jefes inmediatos es apropiada para el buen
rendimiento de la empresa. Los colaboradores consideran que se encuentran
respaldados por sus jefes inmediatos de presentarse algunas complicaciones

al cumplir sus funciones.

Se comprobo que la relacion que se mantiene entre la carrera profesional y la
calidad de servicio es relevante moderada, esto quiere decir que existe

motivacion del talento humano dentro la empresa. Los colaboradores sienten
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gue el hotel los motiva en su desarrollo en linea de carrera profesional y

personal dentro de la empresa.

Se comprobd que la relacion que se mantiene entre la satisfaccion y la calidad
de servicio es relevante moderada, en tal sentido existe satisfaccion con las
instalaciones, materiales que el hotel ofrece a sus colaboradores. Los
colaboradores consideran sentirse satisfechos en la empresa donde se

encuentran laborando.

Se comprobd que la relacion que se mantiene entre las condiciones fisicas y
la calidad de servicio es relevante moderada, por lo tanto existe una
aceptacion de los colaboradores hacia la empresa. Los colaboradores

consideran sentirse identificados con la empresa.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Poner mayor énfasis en mejorar los ambientes laborales y el entorno en el que
se interrelacionan los colaboradores a fin de optimizar el rendimiento de los
miembros a su equipo de trabajo y asi perfeccionar el servicio que se ofrece a
los clientes, esto debe ser un trabajo conjunto la de la alta gerencia en tomar
estas decisiones juntamente con el area de talento humano, para realizar
nuevas técnicas que haga mayor la participacion y colaboracion de los
colaboradores en el desempefio de la empresa.

Realizar capacitaciones periddicas sobre la situacion, funciones y estructura
organizacional de la empresa para mejorar la informacién que manejan de los
colaboradores. También se puede considerar facilitar folletos a los
colaboradores donde se describe funciones, tareas, objetivos, misién y vision
de la empresa, informacién que esté al alcance de los miembros del equipo de
trabajo. Este trabajo debe estar a cargo del area de talento humano

juntamente con la alta gerencia.

Promover el trabajo en equipo, incentivar actividades y tareas en grupo que
mejoren la relacion entre colaboradores, realizar actividades deportivas y
recreativas periddicas entre los diferentes departamentos de la empresa con
el fin de mejorar las relaciones interpersonales entre comparieros de trabajo.
El area de talento humano en conjunto con los jefes a cargo de cada
departamento, debe realizar estas actividades periddicas autorizadas por la

alta gerencia.

Realizar capacitaciones periddicas a cada jefe de é&rea sobre temas de
liderazgo para que estos puedan desenvolverse mejor en sus areas con los
miembros de su equipo de trabajo, con el fin de que estos tomen mejores
decisiones cuando la situacion lo requiera. Asi mismo promover una

comunicacién horizontal entre colaboradores y la alta gerencia. El area de
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talento humano en conjunto con la alta gerencia promover estas actividades

para mejorar el desempeiio de los jefes de cada departamento.

Promover el desempefio de los colaboradores ofreciendo la oportunidad de
crear linea de carrera dentro de la empresa, realizar reconocimiento
mensuales al mejor colaborador con el fin hacer que los colaboradores se
sienta motivados a mejorar cada dia en el rendimiento de sus funciones para
el logro del reconocimiento. La alta gerencia debe tener comunicacion el area
de talente humano y los jefes de cada departamento para realizar las

promociones y reconocimientos de sus colaboradores.

Facilitar los materiales necesarios y adecuados por areas para mejorar el
desempefo de los colaboradores en sus funciones. Estar siempre con la
mejorar constante en relacién a los nuevos avances tecnoldgicos que facilite
el trabajo de los colaboradores. El area logistica debe tener abastecido el
almacén, estar al pendiente de las necesidades que requiere cada
departamento esto a través de los jefes de cada &rea. Asi mismo el area de
soporte técnico debe estar al pendiente de los nuevos avances tecnologicos

todo en conjunto con la alta gerencia.

Motivar a los miembros a los miembros del equipo de trabajo para que estos
se sientan identificados y reconocidos por parte de la empresa, hacer que los
colaboradores se sienta parte fundamental de la empresa, que ellos sean
embajadores que representen la empresa. Hacer participe de las tomas de
decisiones de la empresa a los colaboradores con el fin de que estos se
sientan identificados con su centro de trabajo. La alta gerencia a través del
area de talento humano tratar de llegar a cada uno de sus colaboradores y

hacer que estos se sientan reconocidos por la empresa
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO DE LA TESIS: CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL INTERNAZIONALE HOTEL
RESTAURANT BAR Y PIZZERIA EIRL, AYACUCHO, 2021

VARIABLES DE

ESTUDIO DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO
UNIDAD CONCEPTUAL OPERACIONAL
TEMATICA
Comunicacion Normativa de la
empresa Técnica:
Informacion sobre encuestas
funciones y procesos
Informacién béasica de
la empresa. Instrumento:
Segun Pilligua y Pilligua y Arteaga Situacion general de la | cuestionario
Arteaga (2019), el (2019), en el clima empresa
clima laboral es el laboral interviene
ambiente en el cual | algunos factores Escala: Tipo Likert
CLIMA se compone de un considerados Colaboracién Colaboracién entre
LABORAL gran nimero de importantes para comparfieros
factores tanto cualquier Calidez
fisicos como organizacion dentro Buen ambiente de
emocionales que del cual de trabajo
inciden en el determina seis
comportamientoy | dimensiones Liderazgo Relacion de los cargos
desempefio de los relevantes para inmediatos superiores
|nte_grantes del ) determinar el clima Actitudes y aptitudes
equipo de trabajo. laboral. de los jefes
Gestion de los jefes
Carrera Evaluacion del
profesional desempefio laboral
Procedimientos de
induccién a nuevos
cargos
Motivacién radicada
en la promocién de
cargos
Satisfaccion Tareas asignadas
Motivacién
Condiciones fisicas
Suministro de
recursos de apoyo
necesario
Condiciones Satisfaccion y confort
fisicas con la empresa
Bienestar
socioemocional en el
trabajo
Satisfaccién sobre los
beneficios que ofrece la
empresa.
Eficiencia en el Prontitud de tramite
servicio Comunicacién oportuna
Castro (2013), Castro (2013),
menciona “la define cuatro
calidad se reflere dmepsmpes Relevancia en el Concordancia con el
no solo alacalidad | considerandolos servicio tiempo
CALIDAD DE de productos o de importante para Importancia del
SERVICIO servicios medir la calidad de resultado

terminados, sino
también a la

servicio de una
empresa.
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calidad de los
procesos que se
relacionan con
dichos productos o
servicios” (p.176)

Pertinencia en el
servicio

Respuesta a las
expectativas
Utilidad de los
resultados

Satisfaccion

Valoracién del
resultado
Nocién de la mision

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL INTERNAZIONALE HOTEL
RESTAURANT BAR Y PIZZERIA EIRL, AYACUCHO - 2021

OBJETIVOS HIPOTESIS
PROBLEMA GENERAL METODO INSTRUMENTO
Determinar la relacion que | Existe una relacion
existe entre el clima laboral y | significativa entre el clima | Enfoque: Cuantitativo
¢ Cual es larelacion que la calidad de servicio de los | laboral y la calidad de Instrumentos:
existe entre el clima laboral colaboradores del | servicio de los | Tipo: descriptiva — cuestionario
y la calidad de servicio de Internazionale Hotel | colaboradores del | correlacional

los colaboradores del
Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho -2021?

Restaurant

Bar y Pizzeria

EIRL, Ayacucho — 2021

Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho — 2021

HO, No Existe una relacién

favorable entre el clima
laboral y la calidad de
servicio de los
colaboradores del
Internazionale Hotel

Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho - 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICAS

1. ¢;Cudles la 1. Determinar la 1. H1, Existe una
relacion que relacion que existe relacion
existe entre la entre la positiva entre
comunicacion y comunicacion y la la
la calidad de calidad de servicio comunicacion
servicio de los de los y la calidad de
colaboradores colaboradores del servicio de los
del Internazionale colaboradores
Internazionale Hotel Restaurant del
Hotel Restaurant Bar y Pizzeria Internazionale
Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho — Hotel
EIRL, Ayacucho 2021. Restaurant
-2021? 2. Determinar la Bar y Pizzeria

2. ¢Cudles la relacion que existe EIRL,
relacion que entre la Ayacucho -
existe entre la colaboracion y la 2021
colaboracién y la calidad de servicio 2. H2, Existe una
calidad de de los relacion
servicio de los colaboradores del positiva entre
colaboradores Internazionale la
del Hotel Restaurant colaboracion y
Internazionale Bar y Pizzeria la calidad de
Hotel Restaurant EIRL, Ayacucho — servicio de los
Bar Pizzeria 2021 colaboradores
EIRL? 3. Determinar la del

3. ¢Cudlesla relacion que existe Internazionale
relacion que entre el liderazgo y Hotel
existe entre el la calidad de Restaurant
liderazgoy la servicio de los Bar y Pizzeria
calidad de colaboradores del EIRL,
servicio de los Internazionale Ayacucho -
colaboradores Hotel Restaurant 2021
del Bar y Pizzeria 3. H3, Existe una
Internazionale EIRL, Ayacucho — relacion
Hotel Restaurant 2021. positiva entre
Bar y Pizzeria 4. Determinar la el liderazgo y
EIRL, Ayacucho relacion que existe la calidad de
-2021? entre carrera servicio de los

4. ¢Cudles la profesional y la colaboradores
relacion que calidad de servicio del
existe entre de los Internazionale
carrera colaboradores del Hotel
profesional y la Internazionale Restaurant
calidad de Hotel Restaurant Bar y Pizzeria
servicio de los Bar y Pizzeria EIRL,
colaboradores el EIRL, Ayacucho — Ayacucho -
Internazionale 2021. 2021
Hotel Restaurant 5. Determinar la 4. H4, Existe una
Bar y Pizzeria relacién que existe relacion

Disefio: béasica - no
experimental — transversal

Poblacién: 40
colaboradores del
Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL

Tipo de muestreo: censal

Tamafio de la muestra: 40
colaboradores del
Internazionale Hotel
Restaurant Bar y Pizzeria
EIRL

Técnica: encuesta

Escala de
medicion: Escala
Likert
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EIRL, Ayacucho-
20217

¢Cudl es la
relacion que
existe entre la
satisfaccion y la
calidad de
servicio de los
colaboradores
del
Internazionale
Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL?

Cudl es la
relacion que
existe entre las
condiciones
fisicas y la
calidad de
servicio del
Internazionale
Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho-
20217

entre la
satisfaccion 'y la
calidad de servicio
de los
colaboradores del
Internazionale
Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho —
2021

Determinar la
relacion que existe
entre condiciones
fisicas y la calidad
de servicio del
Internazionale
Hotel Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL, Ayacucho —
2021

positiva entre
la carrera
profesional vy
la calidad de
servicio de los
colaboradores
del
Internazionale
Hotel
Restaurant
Bar y Pizzeria,
Ayacucho -
2021.

H5, Existe una
relacion
positiva entre
la satisfaccion
y la calidad de
servicio del
Internazionale
Hotel
Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL,
Ayacucho -
2021

H6, Existe una
relacion
positiva entre
las

condiciones
fisicas y la
calidad de

servicio del
Internazionale
Hotel
Restaurant
Bar y Pizzeria
EIRL,
Ayacucho -
2021.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO A COLABORADORES SOBRE CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS COLABORADORES DEL INTERNAZIONALE HOTEL RESTAURANT BAR Y PIZZERIA EIRL

Estimado(a) Sr. / Sra. / Srta.
La presente investigacion titulada “Clima laboral y Calidad de Servicio de los Colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021”, tiene por objetivo Determinar
la relacion que existe entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores del
Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL, Ayacucho, 2021, con la finalidad de desarrollar
una investigacion de tipo académica como estudiante de la Escuela de Administracion en Turismo y
Hoteleria de la Universidad Cesar Vallejo. Por lo cual le agradeceria responda el presente cuestionario
con las instrucciones que se detallan a continuacion, indicando que los datos obtenidos en el presente
cuestionario tendran uso de caracter académico.

Datos Generales:

- Edad:......ccooveiiniennns
- Lugar de residencia: ...............ceuuens

- Género: |:| MASCULINO |:| FEMENINO

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada enunciado y conteste marcando con una “x” la

alternativa que considere conveniente. (Solo una respuesta).

Totalmente En desacuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
VARIABLE CLIMA LABORAL
N° ITEMS 1 3 4
Consideras que el reglamento interno que maneja el
1 | hotel es adecuado para el desarrollo de sus

Comunicacion

actividades.

Consideras que las funciones y procesos que maneja
el hotel son apropiados para el desarrollo de sus
actividades.

Consideras que el conocimiento de la informacion
basica del hotel que manejas es la adecuada.

81



Consideras que el hotel esta pasando por una buena

4 . .
situacion
5 Consideras que los colaboradores del hotel apoyan a
sus compafieros de trabajo.
L, Consideras que existe una buena comunicacion entre
Colaboracion | 6
los colaboradores del hotel
7 Consideras que cuentas con un buen ambiente
laboral.
8 Consideras que existe una buena relacion con tu jefe
inmediato.
. Consideras que tu jefe toma las decisiones correctas
Liderazgo 9 - ;
acorde a las situaciones que se presentan en el hotel.
10 Consideras que tu jefe se encuentra capacitado para
el cargo que ocupa.
11 Consideras apropiado que el hotel este evaluando el
rendimiento laboral de sus colaboradores
Carrera 12 Consideras correcto que el hotel este capacitando a
profesional los nuevos integrantes a su equipo de trabajo
Consideras adecuado que el hotel este fomentando la
13 | promocion de cargos de acuerdo al rendimiento de los
colaboradores
14 Consideras sentirte conforme con las tareas que se te
asignan en el hotel
Consideras correcto que el hotel este motivando a sus
15 | colaboradores con diferentes actividades para que
. L, cumplan mejor sus tareas.
Satisfaccion P !
16 Consideras que cuentas con el estado fisico
apropiado para cumplir con tus tareas dentro del hotel
Consideras que los recursos, materiales e
17 | instalaciones que el hotel proporciona son los
adecuados.
18 Consideras sentirte satisfecho en el hotel donde
laboras.
Condiciones 19 Consideras que controlas tus emociones y no dejar
fisicas gue estos afecten el cumplir con sus tareas.
20 Consideras correcto los beneficios que proporciona el
hotel.
Totalmente En desacuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
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CALIDAD DE SERVICIO

N° ITEMS
1 Consideras que la respuesta que prestan en el hotel
o esté dentro del tiempo establecido.
Eficiencia en
el servicio . . S
> Consideras que existe una comunicacién oportuna a
las necesidades de los clientes.
3 Consideras que el horario de atencién establecido
Relevancia esta acorde a las necesidades de los clientes.
enel
servicio 4 Consideras importante la opinion que tenga el cliente
con el servicio prestado.
Consideras que la atencion que se brinda cumple con
) ) 5 | las expectativas que tiene el cliente en relacion al
Pertinencia hotel
otel.
enel
servicio 6 Consideras que es correcto que el hotel este usando
técnicas de atencion al cliente.
Consideras correcto que el hotel este supervisando
7 | sus tareas directamente, para mejorar su atencion
. L oportuna.
Satisfaccion
8 Considera adecuado que la mision del hotel este

basada en la calidad de servicio.

Gracias por su participacion
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ANEXO 4. TAMANO DE MUESTRA

N=40 colaboradores

Donde:

N = Tamafio de la poblacién

Tamafio de muestra tipo censo. Durante la investigacion se utilizé un total de 40

colaboradores del Internazionale Hotel Restaurant, Bar y Pizzeria EIRL, para aplicar

el instrumento del cuestionario.
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ANEXO 5. CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluidos= 0 .0
Total 10 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procesamiento.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach gstandarizados  elementos
905 903 28

Se realiz6 una prueba piloto con 10 colaboradores para validar la confiabilidad de los

28 items del cuestionario a procesar durante la investigacion con el Alfa de Cronbach

obteniendo un resultado favorable de 9.
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ANEXO 6. TABLAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 04 de abril 2021

Apellida y nombres del experto: VELASQUEZ VILOCHE LELI VIOLETA

DNI: 18217577

Teléfono: 990315300

Titula/grados: LICENCIADA EN TURISMO- MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Cargo e institucidn en que labora: DOCENTE — UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Mediante |a tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x" en las columnas de 5[ o NO.

APRECIA

ITEM sl | WO OBSERVACIONES

LEl instrumento de receleccidn de datos estd formulado | X
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

ZEl instrumento de recoleccidn de datos guarda %
2 | relacidn con el tiulo de la investigacién?

AEl instrumento de recoleccktn de datos facilitars el X
3| logro de los objetivos de la investigacidn?

LEl instrumento de recelecchdn de datos se relaciona b
4 | con lals) variable{s] de estudic?

ilas preguntas del instrumento de recoleccién de datos (%
g | 52 desprenden con cada uno de los indicadores?

ilas preguntas del instrumento de recoleccién de datos |*
se sostienen en antecedentes relacionados con el termna
B v en un marcs tedrico?

iel disefio del instrumento de recoleccidn de datos x
7| facilitar el andlisis y el procesamiento de los datos?

LEl instrumento de recelecchdn de datos thene una x
& | presentacién ordenada?

AEl instrumento guarda relackin con el avance de la X
4| clencla, la tecnologia y la secledad?

SUGEREMCIAS:
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 22 de marzo de 2021,

Apellido y nombres del experto: Zevallos Gallardo, Verdnica.

DNI: 41726975 Teléfono: 932371609
Titulo/grados: Mg. Docencia Universitaria.
Cargo e institucidn en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando

con “x” en las columnas de 5i o NO.

APRECIA
ITEM sl | NO OBSERVACIONES

SEl instrumenta de recoleccidn de datos estd formulado
1|con lenguaje apropiado y comprensible? X

¢El instrumento de recoleccidn de datos guarda relacion
2 | con el titulo de la investigacidn? X

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
3 | logro de los objetivas de la investigacién? x

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | lajs) variable(s) de estudio? x

éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X

éLas preguntas del instrumento de recoleccidn de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
b Y &N un marco tedrico? X

éel disefio del instrumento de recoleccion de datos
7 | facilitara el andlisis y el precesamiento de los datos? N

{El instrumento de recoleccion de datos tiene uma
8 presentacion ordenada? X

4El instrumento guarda relacidn con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

Porcentaje: 90%

V4

M. Werdrca Devallin Callardo.
Coordinadora E P Admianitracian &n Turima y Hotislerl
Lima norte
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Ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 28 de marzo 2021
Apellido y nombres del experto: Salvador Garcia Claribel Rosario
DIz 40910480
Teléfono: 993808689
Titulo/grados: Doctora en Administracion
Cargo e institucion en que labora: Docente_Universidad César Vallejo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de 5 o NO.

APRECIA
ITEM si | no OBSERVACIONES

¢ El instrumento de recoleccién de datos estd formulado | %
1| con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccidn de datos guarda | X
relacién con el titulo de la investigacidn?

cEl instrumento de recoleccidn de datos facilitard el X
logro de los objetivos de la investigacidn?

¢El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona X
4 con la{s) variable|s) de estudio?

é Las preguntas del instrumento de recoleccidn de datos | X
5| e desprenden con cada uno de los indicadores?

¢ Las preguntas del instrumento de recoleccidn de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
] ¥ &N un marco tedrica?

cel disefio del instrumento de recoleccidn de datos X
facilitard el andlisis y el procesamiento de los datos?

cEl instrumento de recoleccién de datos tiene una X
presentacién ordenada?

cEl instrumento guarda relacién con el avance de la X
9 ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

Dra. Claribel S5alvador Garcia
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ANEXO 9. AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO O CAPTURAS

DE CORREOS/ REGISTRO DE ENCUESTAS, ETC.

Ayacucho 15 de abril del 2021

AUTORIZACION

GERENTE GENERAL: ALICIA HUAMANCUSI QUISPE
EMPRESA: INTERNAZIONALE HOTEL RESTAURANT BAR PIZZERIA E.L.R.L.
NOMBRE COMERCIAL: INTERNAZIONALE HOTEL

Por medio de la presente y a peticion de la Srta. Evelin Hacha Simbron, autorizo
que se apliqgue el cuestionario en la empresa INTERNAZIONALE HOTEL
RESTAURANT BAR PIZZERIA E.I.R.L, Ubicado en la urbanizacion Maria Parado
de Bellido Mz. B Lt. 01, Ayacucho- Huamanga- Ayacucho. Con el fin de recaudar

informacion de los colaboradores de la empresa.

Sin mas por el momento y agradeciendo su comprension me despido de usted.

Atentamente,

Alicia Huamancusi Quispe
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ANEXO 10. BASE DE DATOS DEL EXCEL
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ANEXO 11. CUADROS Y FIGURAS DEL LOS RESULTADOS SPSS

Tabla 2.

Consideras que el reglamento interno que maneja el hotel es adecuado para el desarrollo de sus

actividades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5
ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 32,5
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 95,0
totalmente de 2 5,0% 5,0% 100,0
acuerdo
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 1. Consideras que el reglamento interno que maneja el hotel es adecuado

para el desarrollo de sus actividades.

50—

40—

Porcentaje

20—

T T T T
=n desacusrdo ni cde acusrco ni en ce acusrdo totalmentes acusrco
desacuesrdo

Fuente SPSS v26
En relacién al porcentaje obtenido el 5% est4 totalmente de acuerdo, 62,5%

de acuerdo, 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5 % en desacuerdo; por
concerniente a la pregunta. El 62,5% esta de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo
mas de la mitad de total consideran estar de acuerdo con el reglamento interno del
hotel. Por otro lado el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7% en desacuerdo,
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sumando ambos resultados menos de la mitad del total no considera que el

reglamento interno que se maneja sea el adecuado.

Tabla 3.

Consideras que las funciones y procesos que maneja el hotel son apropiados para el desarrollo de sus

actividades
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos en desacuerdo 6 15,0% 15,0% 15,0
ni de acuerdo ni en 12 30,0% 30,0% 45,0
desacuerdo
de cuerdo 21 52,5% 52,5% 97,5
totalmente de acuerdo 1 2,5% 2,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 2. Consideras que las funciones y procesos que maneja el hotel son

apropiadas para el desarrollo de sus actividades.

0]

S0

40—

30—

Porcentaje

Z0—]

[ I=sT 1

T T T
=N desacusrdo i de acusrdo Ni en de acusrdao totalments acusrdo
desacusrdo

Fuente SPSS v26
En relacion al porcentaje obtenido el 2,5% esta totalmente de acuerdo, 52,5%

de acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15% en desacuerdo; por
concerniente la pregunta. El 52,5% est& de acuerdo y el 2,5% totalmente de acuerdo,
sumando ambos resultados mas de la mitad del total consideran estar de acuerdo
con las funciones y procesos que maneja el hotel. Por otro lado el 30% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 15% en desacuerdo, sumando ambos resultados
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menos de la mitad del total no considera que los procesos y funciones que maneja el

hotel no sean los adecuados.

Tabla 4.

Consideras que el conocimiento de la informacién basica del hotel que manejas es la adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos totalmente desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 10,0
ni de acuerdo ni en 13 32,5% 32,5% 42,5
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 3. Consideras que el conocimiento de la informacién basica del hotel que

manejas es la adecuada.
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aaaaaa CT=1 desacusrdo

Fuente SPSS v26

En relacién al porcentaje obtenido el 7,5% est& totalmente de acuerdo, 50%
de acuerdo, 32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5% en desacuerdo y por ultimo
5% totalmente desacuerdo; por concerniente la pregunta. El 7,5% totalmente de
acuerdo y el 50% de acuerdo, sumando ambos resultados mas de la mitad del total
consideran que manejar la informacién basica del hotel. Por otro lado el 32,5% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, el 5% en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo,
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sumando ambos resultados menos de la mitad del total no considera que no maneje

la informacion basica del hotel adecuado.

Tabla 5.
Consideras que el hotel esta pasando por una buena situacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos totalmente desacuerdo 9 22,5% 22,5% 22,5
en desacuerdo 14 35,0% 35,0% 57,5
ni de acuerdo ni en 11 27,5% 27,5% 85,0
desacuerdo
de cuerdo 5 12,5% 12,5% 97,5
totalmente de acuerdo 1 2,5% 2,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 4. Consideras que el hotel esta pasando por una buena situacion
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Fuente SPSS v26

En relacién al porcentaje obtenido el 2,5% esta totalmente de acuerdo, 12,5%
de acuerdo, 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 35% en desacuerdo y por ultimo

22,5% totalmente desacuerdo; por concerniente la pregunta, sumando los dos
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primeros resultados menos de la mitad de del total consideran que el hotel esta
pasando por una buenas situacion. Por otro lado los siguiente tres resultados suman
un resultado mayor a la mitad del total quienes consideran que el hotel no esta

pasando por su mejor momento.

Tabla 6.

Consideras que los colaboradores del hotel apoyan a sus compafieros de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 15 37,5% 37,5% 45,0

desacuerdo

de cuerdo 19 47,5% 47,5% 92,5

totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0

Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 5. Consideras que los colaboradores del hotel apoyan a sus compafieros de

trabajo.
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Fuente SPSS v26

En relacion al porcentaje obtenido el 7,5% esta totalmente de acuerdo, 47,5%
de acuerdo, 37,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por

concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
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total consideran que existe un ambiente de comparfierismo y trabajo en equipo en el
hotel. Por otro lado los siguiente dos resultados suman un monto menor a la mitad

del total quienes consideran que no existe apoyo entre compafieros de trabajo en el

hotel.
Tabla 7.
Consideras que existe una buena comunicacién entre los colaboradores del hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 5 12,5% 12,5% 12,5
ni de acuerdo ni en 9 22,5% 22,5% 35,0
desacuerdo
de cuerdo 24 60,0% 60,0% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 6. Consideras que existe una buena comunicacién entre los colaboradores del
hotel.
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Fuente SPSS v26

En relacion al porcentaje obtenido el 5% esté totalmente de acuerdo, 60% de
acuerdo, 22,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 12,5% en desacuerdo; por
concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del

total consideran que existe una buena comunicacion entre colaboradores del hotel.
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Por otro lado los siguiente dos resultados suman un monto menor a la mitad del total

guienes consideran que no existe una buena comunicacién entre comparieros de

trabajo en el hotel.

Consideras que cuentas con un buen ambiente laboral

Tabla 8.
Frecuencia

Validos en desacuerdo 3
ni de acuerdo ni en 11
desacuerdo
de cuerdo 21
totalmente de acuerdo 5
Total 40

Fuente SPSS v26

Porcentaje

7,5%
27,5%

52,5%
12,5%
100,0%

Porcentaje

vélido
7,5%
27,5%

52,5%
12,5%

100,0%

Figura 7. Consideras que cuentas con un buen ambiente laboral.
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Fuente SPSS v26

I
de acuerdo

1
totalmente acuerco

En relacion al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo,

52,5% de acuerdo, 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por
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concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total consideran que cuentan con buen ambiente laboral. Por otro lado los siguiente
dos resultados suman un monto menor a la mitad del total quienes consideran que

no existe un buen ambiente laboral.

Tabla 9.
Consideras que existe una buena relacion con tu jefe inmediato
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 25
ni de acuerdo ni en 17 42,5% 42,5% 45,0
desacuerdo
de cuerdo 18 45,0% 45,0% 90,0
totalmente de acuerdo 4 10,0% 10,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 8. Consideras que existe una buena relacion con tu jefe inmediato.
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En relacién al porcentaje obtenido el 10% esta totalmente de acuerdo, 45% de
acuerdo, 42,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por

concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
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total consideran que mantienen una buena relacién con su jefe inmediato. Por otro

lado los siguiente dos resultados suman un monto menor a la mitad del total quienes

consideran que no mantienen una buena relacion con su jefe inmediato.

Tabla 10.

Consideras que tu jefe toma las decisiones correctas acorde a las situaciones que se presentan en

el hotel

Frecuencia

Validos totalmente desacuerdo 1
en desacuerdo 1
ni de acuerdo ni en 22
desacuerdo
de cuerdo 14
totalmente de acuerdo 2
Total 40

Fuente SPSS v26
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Figura 9. Consideras que tu jefe toma las decisiones correctas acorde a las

situaciones que se presentan en el hotel.
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En relacion al porcentaje obtenido el 5% esté totalmente de acuerdo, 35% de

acuerdo, 55% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo y por ultimo
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2,5% totalmente en desacuerdo; por concerniente la pregunta, sumando los dos
primeros resultados mas de la tercera parte del total consideran que su jefe tomas
las decisiones correctas. Por otro lado los siguiente tres resultados suman un monto

mayor a la mitad del total quienes consideran que su jefe no tomas las decisiones

correctas.
Tabla 11.
Consideras que tu jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5
ni de acuerdo ni en 11 27,5% 27,5% 35,0
desacuerdo
de cuerdo 24 60,0% 60,0% 95,0
totalmente de acuerdo 2 5,0% 5,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 10. Consideras que tu jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa
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Fuente SPSS v26

En relacion al porcentaje obtenido el 5% esta totalmente de acuerdo, 6% de
acuerdo, 27,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por
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concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del

total consideran que su jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa. Por

otro lado los siguiente dos resultados suman un monto menor a la mitad del total

quienes consideran que su jefe no se encuentra capacitado para el cargo que ocupa.

Tabla 12.

Consideras apropiado que el hotel este evaluando el rendimiento laboral de sus colaboradores

Validos en desacuerdo
ni de acuerdo ni en
desacuerdo
de cuerdo
totalmente de acuerdo

Total
Fuente SPSS v26
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Figura 11. Consideras apropiado que el hotel este evaluando el rendimiento laboral

de sus colaboradores.
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En relacion al porcentaje obtenido el 17,5% esta totalmente de acuerdo,

55,0% de acuerdo, 25,0% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por
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concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del

total consideran que su jefe se encuentra capacitado para el cargo que ocupa. Por

otro lado los siguiente dos resultados suman un monto menor a la mitad del total

quienes consideran que su jefe no se encuentra capacitado para el cargo que ocupa.

Tabla 13.

Consideras correcto que el hotel este capacitando a los nuevos integrantes a su equipo de trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5%
ni de acuerdo ni en 7 17,5% 17,5%
desacuerdo
de cuerdo 26 65,0% 65,0%
totalmente de acuerdo 6 15,0% 15,0%
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Porcentaje
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Figura 12. Consideras correcto que el hotel este capacitando a los nuevos

integrantes a su equipo de trabajo.
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En relacion al porcentaje obtenido el 15,0% esta totalmente de acuerdo,

65,0% de acuerdo, 17,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por
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concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total consideran correcto que el hotel este capacitando a los nuevo integrantes a su
equipo de trabajo. Por otro lado los siguiente dos resultados suman un monto menor
a la mitad del total quienes no consideran correcto que el hotel este capacitando a

los nuevos integrantes a su equipo de trabajo.

Tabla 14.

Consideras adecuado que el hotel este fomentando la promocion de cargos de acuerdo al rendimiento

de los colaboradores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 2,5

ni de acuerdo ni en 9 22,5% 22,5% 25,0
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 13. Consideras adecuado que el hotel este fomentando la promocion de

cargos de acuerdo al rendimiento de los colaboradores.
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Fuente SPSS v26

En relacién al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo,
62,5% de acuerdo, 22,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por

concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
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total consideran adecuado que el hotel este fomentando la promocion de cargos de

acuerdo al rendimiento de los colaboradores. Por otro lado los siguiente dos

resultados suman un monto menor a la mitad del total quienes no consideran

correcto que el hotel este fomentando la promocion de cargos de acuerdo al

rendimiento de los colaboradores.

Tabla 15.

Consideras sentirte conforme con las tareas que se te asignan en el hotel

Validos en desacuerdo

ni de acuerdo ni en

desacuerdo

de cuerdo

totalmente de acuerdo

Total
Fuente SPSS v26
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Figura 14. Consideras sentirte conforme con las tareas que se te asignan en el hotel.
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En relacion al porcentaje obtenido el 5% esta totalmente de acuerdo, 57,5%

de acuerdo, 35% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por
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concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total consideran sentirse conforme con las tareas que se les asignan. Por otro lado
los siguientes dos resultados suman un monto menor a la mitad del total quienes no

consideran sentirse conforme con las tareas que se te asignan en el hotel.

Tabla 16.

Consideras correcto que el hotel este motivando a sus colaboradores con diferentes actividades para

gue cumplan mejor sus tareas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 7 17,5% 17,5% 25,0
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 80,0
totalmente de acuerdo 8 20,0% 20,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 15. Consideras correcto que el hotel este motivando a sus colaboradores con

diferentes actividades para que cumplan mejor sus tareas.
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En relacion al porcentaje obtenido el 20% esta totalmente de acuerdo, 55% de

acuerdo, 17,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por

concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del

total consideran correcto que el hotel este motivando a sus colaboradores con

diferentes actividades para que cumplan mejor sus tareas. Por otro lado los

siguientes dos resultados suman un monto menor a la mitad del total quienes no

consideran correcto que el hotel este motivando a sus colaboradores.

Tabla 17.

Consideras que cuentas con el estado fisico apropiado para cumplir con tus tareas dentro del hotel

Frecuencia
Validos ni de acuerdo ni en 5
desacuerdo
de cuerdo 25
totalmente de acuerdo 10
Total 40

Fuente SPSS v26

Figura 16. Consideras que cuentas con el estado fisico

tus tareas dentro del hotel.
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En relaciéon al porcentaje obtenido el 25% esta totalmente de acuerdo, 62,5%
de acuerdo, 12,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente la pregunta,
sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del total de colaboradores
consideran que cuentan con el estado fisico apropiado para cumplir sus tareas
dentro del hotel. Por otro lado el siguiente resultado suma un monto menor a la
mitad del total quienes no consideran contar con las condiciones fisicas necesarias

para cumplir sus funciones.

Tabla 18.

Consideras que los recursos, materiales e instalaciones que el hotel proporciona son los adecuados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 17 42,5% 42.5% 50,0
desacuerdo
de cuerdo 17 42,5% 42.5% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 17. Consideras que los recursos, materiales e instalaciones que el hotel

proporciona son los adecuados.
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En relacién al porcentaje obtenido el 7,5% esta totalmente de acuerdo, 42,5%
de acuerdo, 42,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por
concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados la mitad del total de
colaboradores consideran gque los recursos, materiales e instalaciones que el hotel
proporciona son los adecuados. Por otro lado los siguientes resultados suma un
monto de la mitad del total quienes consideran que no cuentan con los recursos,

materiales e instalaciones que el hotel proporciona son los adecuados.

Tabla 19.
Consideras sentirte satisfecho en el hotel donde laboras
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 25,0
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 18. Consideras sentirte satisfecho en el hotel donde laboras.
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En relacion al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo,

62,5% de acuerdo, 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente la

pregunta, sumando los dos primeros resultados la mitad del total de colaboradores

consideran sentirse satisfecho en el hotel donde laboran. Por otro lado el siguiente

resultado suma un monto de menos de la mitad del total quienes consideran no

sentirse satisfechos en el hotel donde laboran.

Tabla 20.

Consideras que controlas tus emociones y no dejar que estos afecten el cumplir con sus tareas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Validos en desacuerdo 2 5,0% 5,0%
ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0%
desacuerdo
de cuerdo 23 57,5% 57,5%
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5%
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Porcentaje
acumulado
5,0
30,0

87,5
100,0

Figura 19. Consideras que controlas tus emociones y no dejar que estos afecten el

cumplir con sus tareas.
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En relacién al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo,
57,5% de acuerdo, 42,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por
concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total de colaboradores consideran que controlan sus emociones y no dejan que estos
afecten el cumplir con sus tareas. Por otro lado los dos siguientes resultados suma

un monto de menos de la mitad del total quienes consideran que no controlan sus

emociones.
Tabla 21.
Consideras correcto los beneficios que proporciona el hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos en desacuerdo 4 10,0% 10,0% 10,0
ni de acuerdo ni en 13 32,5% 32,5% 42,5
desacuerdo
de cuerdo 18 45,0% 45,0% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 20. Consideras correcto los beneficios que proporciona el hotel.
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Fuente SPSS v26

En relacion al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo, 45%
de acuerdo, 32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 10% en desacuerdo; por
concerniente la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total de colaboradores consideran correcto los beneficios que proporciona el hotel.
Por otro lado los dos siguientes resultados suma un monto menos de la mitad del

total quienes no consideran correcto los beneficios que proporciona el hotel.

Tabla 22.

Consideras que la respuesta que prestan en el hotel esta dentro del tiempo establecido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 3 7,5% 7,5% 7,5

ni de acuerdo ni en 16 40,0% 40,0% 47,5
desacuerdo
de cuerdo 16 40,0% 40,0% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 21. Consideras que la respuesta que prestan en el hotel esta dentro del
tiempo establecido.
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En relacién al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo, 40%
de acuerdo, 40% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7,5% en desacuerdo; por
concerniente a la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total de colaboradores consideran que la respuesta que prestan en el hotel esta
dentro del tiempo establecido. Por otro lado los dos siguientes resultados suma un
monto menos de la mitad del total quienes no consideran que las respuestas que

prestan el hotel estén dentro del tiempo establecido.

Tabla 23.

Consideras que existe una comunicacion oportuna a las necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos en desacuerdo 2 5,0% 5,0% 5,0

ni de acuerdo ni en 15 37,5% 37,5% 42,5
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0% 92,5
totalmente de acuerdo 3 7,5% 7,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 22. Consideras que existe una comunicacion oportuna a las necesidades de
los clientes.
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En relacion al porcentaje obtenido el 7,5% esta totalmente de acuerdo, 50%
de acuerdo, 37,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5% en desacuerdo; por
concerniente a la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total de colaboradores consideran que existe una comunicacion oportuna a las
necesidades de los clientes. Por otro lado los dos siguientes resultados suman un
monto menos de la mitad del total quienes no consideran que exista una

comunicacién oportuna a las necesidades de los clientes.

Tabla 24.

Consideras que el horario de atencidn establecido esta acorde a las necesidades de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos en desacuerdo 1 2,5% 2,5% 25

ni de acuerdo ni en 10 25,0% 25,0% 27,5
desacuerdo
de cuerdo 20 50,0% 50,0% 77,5
totalmente de acuerdo 9 22,5% 22,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 23. Consideras que el horario de atencién establecido esta acorde a las

necesidades de los clientes.
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En relaciéon al porcentaje obtenido el 22,5% esta totalmente de acuerdo, 50%
de acuerdo, 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2,5% en desacuerdo; por
concerniente a la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del
total de colaboradores consideran que el horario de atencidn establecido est4 acorde
a las necesidades de los clientes. Por otro lado los dos siguientes resultados suman
un monto menos de la mitad del total quienes no consideran que el horario de

atencion establecido esté acorde a las necesidades de los clientes.

Tabla 25.
Consideras importante la opinion que tenga el cliente con el servicio prestado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 6 15,0% 15,0% 15,0
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 70,0
totalmente de acuerdo 12 30,0% 30,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26

Figura 24. Consideras importante la opinion que tenga el cliente con el servicio

prestado.
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En relacion al porcentaje obtenido el 30% esta totalmente de acuerdo, 55% de
acuerdo, 15% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente a la pregunta,
sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del total de colaboradores
consideran que es importante la opinion que tenga el cliente con el servicio prestado.
Por otro lado el siguiente resultado suma un monto menos de la mitad del total de
colaboradores quienes no consideran que sea importante la opinion que tenga el

cliente con el servicio prestado.

Tabla 26.

Consideras que la atencién que se brinda cumple con las expectativas que tiene el cliente en relacion al

hotel
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 13 32,5% 32,5% 32,5
desacuerdo
de cuerdo 22 55,0% 55,0% 87,5
totalmente de acuerdo 5 12,5% 12,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26
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Figura 25. Consideras que la atencion que se brinda cumple con las expectativas que

tiene el cliente en relacion al hotel.
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En relaciéon al porcentaje obtenido el 12,5% esta totalmente de acuerdo, 55%
de acuerdo, 32,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente a la pregunta,
sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del total de colaboradores
guienes si consideran gue la atencion que se brinda cumple con las expectativas que
tiene el cliente en relacion al hotel. Por otro lado el siguiente resultado suma un
monto menos de la mitad del total de quienes no consideran que la atencion que se

brinda cumpla con las expectativas que tiene el cliente en relacion al hotel.

Tabla 27.

Consideras que es correcto que el hotel este usando técnicas de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 6 15,0% 15,0% 15,0
desacuerdo
de cuerdo 25 62,5% 62,5% 77,5
totalmente de acuerdo 9 22,5% 22,5% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%

Fuente SPSS v26
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Figura 26. Consideras que es correcto que el hotel este usando técnicas de atencion

al cliente.
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En relacién al porcentaje obtenido el 22,5% esta totalmente de acuerdo,

62,5% de acuerdo, 15% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente a la

pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del total de

colaboradores quienes si consideran correcto que el hotel este usando técnicas de

atencion al cliente. Por otro lado el siguiente resultado suma un monto menos de la

mitad del total de quienes no consideran correcto que el hotel este usando técnicas

de atencion al cliente.

Tabla 28.

Consideras correcto que el hotel este supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atencion

Validos en desacuerdo
ni de acuerdo ni en
desacuerdo
de cuerdo

totalmente de acuerdo

oportuna

Frecuencia

27

Porcentaje

5,0%
17,5%

67,5%
10,0%

Porcentaje
valido
5,0%
17,5%

67,5%
10,0%

Porcentaje
acumulado
5,0
22,5

90,0
100,0
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Total 40 100,0% 100,0
Fuente SPSS v26

Figura 27. Consideras correcto que el hotel este supervisando sus tareas

directamente, para mejorar su atencién oportuna.
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Fuente SPSS v26

En relacion al porcentaje obtenido el 10% esta totalmente de acuerdo, 67,5%
de acuerdo, 17,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por ultimo 5% en desacuerdo;
por concerniente a la pregunta, sumando los dos primeros resultados mas de la
mitad del total de colaboradores quienes si consideran correcto que el hotel este
supervisando sus tareas directamente, para mejorar su atencion oportuna. Por otro
lado los dos siguientes resultados suma un monto menos de la mitad del total
guienes no consideran correcto que el hotel este supervisando sus tareas

directamente, para mejorar su atencién oportuna.

Tabla 29.

Consideras adecuado que la mision del hotel este basada en la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos ni de acuerdo ni en 5 12,5% 12,5% 12,5
desacuerdo
de cuerdo 19 47,5% 47.5% 60,0
totalmente de acuerdo 16 40,0% 40,0% 100,0
Total 40 100,0% 100,0%
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Fuente SPSS v26

Figura 28. Consideras adecuado que la mision del hotel este basada en la calidad de

servicio.
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En relacion al porcentaje obtenido el 40% esta totalmente de acuerdo, 47,5%
de acuerdo, 12,5% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por concerniente a la pregunta,
sumando los dos primeros resultados mas de la mitad del total de colaboradores
guienes si consideran adecuado que la mision del hotel este basada en la calidad de
servicio. Por otro lado el siguiente resultado suma un monto menos de la mitad del
total de colaboradores quienes no consideran adecuados que la mision del hotel

este basada en la calidad de servicio.
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