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RESUMEN

La presente tesis es una investigacion realizada en la empresa Hipermercado
Tottus San José de la ciudad de Chiclayo, donde se buscaba evaluar el nivel
de motivacion de los colaboradores y el nivel de satisfaccion de los clientes de

dicha empresa; y si existe una influye de una variable sobre otra.

Para ello se aplicaron encuestas utilizando el método de Likert, el cual es un
formato que facilitd a los colaboradores y clientes evaluar en grados variables,
para este caso del 1 al 5 donde cada valor describe a cada articulo sobre el

producto o servicio.

Estos resultados permitieron conocer que el nivel de motivaciéon de los
colaboradores no es aceptable en su totalidad al igual que la satisfaccion del
cliente no es la esperada por la mayoria, después de obtener estos resultados
se concluyé que efectivamente el nivel de motivacion de los colaboradores
influye en satisfaccion del cliente, pero es factible recuperar ese minimo
porcentaje de insatisfaccion de ambas variables, sobre todo si se conoce
cudles son los factores en los que necesita trabajar para mejorar esta situacion

y generar cambios positivos para la empresa.

Palabras clave: Influencia, motivacion, satisfaccion.
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ABSTRACT

This thesis is an investigation carried out in the company Hypermarket Tottus
San José of the city of Chiclayo, where the aim was to evaluate the level of
motivation of the collaborators and the level of satisfaction of the clients of said

company; and if there is one, it influences one variable over another.

For this purpose, surveys were applied using the Likert method, which is a
format that facilitated collaborators and clients to evaluate in varying degrees,
for this case from 1 to 5 where each value describes each article about the

product or service.

These results allowed to know that the level of motivation of the collaborators is
not acceptable in its totality as the client's satisfaction is not what is expected by
the majority, after obtaining these results it was concluded that the level of
motivation of the collaborators influences in customer satisfaction, but it is
feasible to recover that minimum percentage of dissatisfaction of both variables,
especially if you know what are the factors in which you need to work to
improve this situation and generate positive changes for the company.

Keywords: Influence, motivation, satisfaction.



I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

El presente trabajo de investigacion es referente a la Motivacion Laboral y su
influencia en la Satisfaccion del Cliente de Hipermercados Tottus S.A. San
José, Chiclayo 2017.

Las empresas de retail estdn en constante competencia en el mercado actual,
la tecnologia va avanzando y la exigencia del consumidor cada vez es mayor,
motivo por el cual las empresas deben estar acorde a los cambios; el objetivo
de los supermercados es satisfacer a sus clientes pues son estos su eje para
seguir compitiendo.

En este rubro las empresas miden su rendimiento a través del nivel ventas y a
la vez estas reflejan la lealtad y satisfaccion del cliente. Pero un punto muy
importante y esencial es el servicio brindado por los colaboradores de la
empresa, quienes estan en contacto directo con los clientes y de ellos depende

cumplir el objetivo de la empresa.

El trabajador es una parte muy importante de la organizacion de cualquier
empresa ya que es quien se pone a disposicion del cliente para satisfacer sus
necesidades, siendo el caso, que si un empleado se encuentra motivado éste
podra desempefiar su funcién laboral con eficacia logrando el objetivo de

satisfacer al cliente, de lo contrario no se lograria.

A nivel internacional

En Estados Unidos anualmente la encuestadora Great Place to Work (2016)
realiza encuestas a las grandes empresas quienes buscan considerarse como
el mejor lugar para trabajar. La opinion anénima de sus colaboradores las

destacaron entres las 100 mejores empresas.

La cadena de supermercados Webmans Food Markets ocupd el segundo
puesto como una de las mejores empresas donde trabajar, cuenta con mas de

46000 empleados y 120 locales.

Sus trabajadores consideraron 05 beneficios por los cuales ellos se sienten
satisfechos, orgullosos y felices de trabajar en un supermercado masivo:

Ambientes excelentes lo considera un 98% de los trabajadores, cuentan con
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grandes lideres un 96%, se sienten orgullosos de trabajar en el supermercado
un 97%, consideran que existe una comunicacion adecuada en la empresa un
97%, cuentan con grandes retos y desafios un 97%, reciben beneficios y

recompensas un 96% de los colaboradores lo considera.

A nivel nacional

El diario Gestion (2014), hace mencidén de una encuesta de satisfaccion laboral
realizada entre Abril y Junio del mismo afio a 1500 colaboradores en sectores
mineros, retail, bancarios, telecomunicaciones y servicios en las ciudades de
Lima, Arequipa y Chiclayo; validados por SUPERA en el que afirma que el 52
% de las personas encuestadas no se siente valoradas pues sus ideas y
opiniones no son tomadas en cuenta; 45% no esta feliz en sus centro de
laborales principalmente esta relacionado al bajo nivel de clima laboral que los
rodea; en lo que respecta a la facilidad de comunicacion con sus jefes, el 52%
indico que es bajo, el 40% es bueno y un 8% es excelente; hablando de apoyo
recibido por parte de sus empleadores, el 41% de los trabajadores indica que el
nivel de apoyo es bajo, el 28% lo considera buena y el 21% excelente; en lo
gue concierne a salario afirma que el 47% cuenta con un sueldo bajo, mientras

que el 45% bueno y el 8% afirma tener un pago excelente.

Tras el estudio realizado se concluye que la mejor manera de tener a los
trabajadores motivados es: Mayor reconocimiento, capacitaciones constantes,
mejor comunicacion, mejor trato en el centro laboral y obtener un aumento en

sus salarios.

A nivel local
En la tienda Tottus San José se han observado constantes cambios en las
operaciones de las diversas areas desde el afio 2016, la cantidad del personal
en nuestra tienda no es suficiente, si bien es cierto es un formato super
(pequefio establecimiento) pero la ubicacién de la tienda esta en el centro de
Chiclayo, donde hay una gran afluencia de publico y producto de ello existe una
gran demanda, que debe ser cubierta para lograr la satisfaccion de los clientes.
Ante esta situacion la falta de personal, y la concurrencia de clientes a la
tienda esta ocasionando una sobrecarga laboral en los trabajadores, causa que
tiene como efecto cansancio en las labores que realizan dia a dia en su area
de trabajo, mal humor y mala aptitud cuando un cliente le solicite algin
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producto, informe o el apoyo directo de su persona; y si a todo ello le sumamos
la falta de motivacion intrinseca da como resultado un trabajador estresado y

desmotivado que conlleva a que no colabore con el cliente.

Otro factor problemético de esta tienda es el desorden en las areas de
exhibicién de productos, mala ubicacion de los mismos, que los precios de los
productos no coinciden con su ubicacion y todo ello genera insatisfaccion del
cliente con respecto a la compra en la tienda y esta mala experiencia seria
comentada a familiares, amigos y conocidos, y asi perdemos a nuestro cliente
principal y a futuros clientes potenciales generando una mala imagen de
atencion y desorden de la tienda en todos los aspectos.

1.2 Trabajos previos

Ferreyros (2015) en la tesis titulada: ““Influencia de la motivacion laboral en la
satisfaccion de los promotores de venta de Mabe Peru S.A, Lambayeque —
Perd™™ tuvo como objetivo conocer si la motivacion genera satisfaccion laboral
de los promotores en la venta de productos Mabe. Ante ello se concluy6 que si
existe una influencia entre la motivacion con respecto a la satisfaccion laboral
de los trabajadores, que el individuo tiene diferentes necesidades y que su
desempefio depende del tipo de motivacion que deseen obtener, que segun
resultados el factor monetario es el indicador de mayor influencia sobre los

trabajadores de Mabe Peru S.A.

Los trabajadores de Mabe, 77% se encuentran motivados y al mismo tiempo
presentan un bajo nivel de satisfaccion, 23% medianamente motivados y al

mismo tiempo presentan moderado nivel de satisfaccion laboral.

Esta investigacion se relaciona con el presente porque da a conocer que
influencia de que un colaborar este motivado para que pueda desempefarse
de forma Optima en su centro del labores.

Carrasco (2015) en la tesis titulada: ~“Calidad de Servicio y Satisfaccion del

Cliente Interno de la Municipalidad Distrital de Olmos-Lambayeque 2015 . En

12



este estudio estimO determinar la relacion entre la calidad de servicio y

satisfaccion del trabajador de la Municipalidad de Olmos para el periodo 2015.

Tras el estudio realizado se concluye que el nivel de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente interno es bajo. Por ultimo si existe relacién entre las
dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion en el cliente interno de la

Municipalidad de Olmos.

En este proyecto el investigador realiza propuestas de mejora como: realizar
programas de integracion entre los trabajadores (actividades recreativas), la
implantacion de talleres de juego en ellos se plantearon algunos conflictos y a
la vez la resolucion de los mismos, implementacién de talleres motivacionales y
desarrollar politicas en lo que respecta a contratos del personal para dar
permanencia al personal adecuado en su puesto de trabajo y evitar la rotacion
constante de las diversas areas. Todas estas propuestas fueron entregadas a

las autoridades pertinentes para se les haga llegar a sus colaboradores.

Este trabajo se relaciona con el del investigador pues no solo se
comprueba que el colaborador se encuentra insatisfecho con la gestién de la
empresa sino que también se realizan propuestas de mejora que ayudaran a la

empresa.

Vela y Zavaleta (2014) en su tesis titulada ““Influencia de la Calidad de Servicio
al Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas claro Tottus — Mall, de
la Ciudad de Truijillo 2014"" teniendo como objetivo la influencia de la calidad de

servicio brindada a los clientes con el nivel de ventas.

Tras el estudio realizado se concluye que efectivamente el buen servicio
brindado a los clientes influye en el nivel de ventas. El cliente al sentirse
seguro por el producto que le ofrecen, la buena informacion, la infraestructura,
el trato amable y personalizado, creara en él una satisfaccion logrando un

incremento en el nivel de ventas y por ende fidelidad.

El investigador enlaza este proyecto pues se da a conocer como el buen

servicio tiene mucho valor para la satisfaccion del cliente, y para brindar un
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buen servicio se necesita tener al personal satisfecho para que este pueda

realizar sus funciones de forma dptima.

Abad y Pincay (2014) en su proyecto de tesis titulada ~“Andlisis de la Calidad
de Servicio al Cliente Interno y Externo para Propuesta de Modelo de Gestion
de Calidad en una Empresa de Seguros de Guayaquil”™ vy tras el objetivo
planteado de analizar el nivel de calidad de servicio del cliente interno y externo
para incrementar el nivel de ventas en la aseguradora. Se concluye que el nivel
de calidad de servicio es deficiente y cultura organizacional lo cual influye en
los resultados finales de la empresa, no se perciben resultados en la atencion
al cliente externo tras constantes capacitaciones que la empresa brinda sus
colaboradores, la organizacién no cuenta con parametros de para una cultura
de servicio ni mucho menos realiza un evaluacion del desempefio d sus
colaboradores. Pero a pesar de ello los colaboradores estan dispuestos a
participar y colaborar con los cambios de mejora a realizarse por el bienestar

de la organizacion y de ellos mismos.

El investigador relaciona este trabajo pues nos da a conocer que toda
empresa debe generar una cultura de servicios, debe contar con pardmetros de
calidad, motivacion a sus colaboradores para que al sentirse satisfechos
puedan brindan un servicio de calidad y esto generara un aumento en el nivel

de ventas

Montenegro (2013) en la tesis titulada: “~“Evaluacion de la Calidad del Servicio y
su Influencia en la Satisfaccion del Cliente en la Tienda de Electrodomeésticos
EFE, de la Ciudad de Jaén — 2013"". En el estudio realizado el objetivo principal
fue determinar en qué medida los colaboradores, procesos y soportes fisicos

influyen en la satisfaccion de cliente de la tienda de electrodomésticos EFE.

De acuerdo a lo evaluado se concluyé que la mayoria de clientes se
encuentran satisfechos con el soporte fisico, pero no estan satisfechos con los
procesos y el personal de la tienda de electrodomésticos EFE en la ciudad de
Chiclayo.
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El investigador enlaza este trabajo con la investigacion pues se
comprueba que el cliente se encuentra satisfecho si recibe un servicio y

atencion de calidad.

Garcia (2013) en la tesis titulada: “"Calidad de Servicio y su Relacion con la
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Tienda DEMYS S.R.L. CHICLAYO —
2013 de la ciudad de Chiclayo. Tras el estudio realizado el objetivo fue
determinar la relacion y medir el nivel de la calidad de servicio y el nivel de

satisfaccion de los trabajadores de la empresa tienda DEMYS S.R.L.

Después del estudio realizado se concluye que el nivel de satisfaccion de los
clientes y la calidad de servicio son altos y significativos.

El autor menciona que si la empresa desea tener a sus clientes satisfechos
esto dependera del tipo de calidad que brinden y para brindar un servicio de
calidad dependera del personal apto para la atencién, ambiente adecuado y

seguimiento constante a sus clientes.

El investigador relaciona este trabajo con el suyo pues se analiza el nivel
de satisfaccion del cliente y ésta es satisfactoria por el buen nivel de calidad de

servicio que brinda la empresa.

Hoyos (2013) en la tesis titulada: ~"Motivacién y Satisfaccion Laboral en el
Personal de la Gréfica S.A.C. Chiclayo 2013 tras el estudio realizado para
determinar el nivel de motivacion y satisfaccion del personal de la imprenta,
ademas cuéles son los factores motivacionales y de satisfaccion en el personal
de la Imprenta Grafica S.A.C. Chiclayo 2013.

Concluye el investigador que existe influencia significativa entre el nivel de
motivacion y satisfaccion de los trabajadores de la Imprenta Gréfica detallando
gue es muy importante la motivacion para la satisfaccion laboral por ende muy
beneficioso en la produccion exitosa del negocio. Si el personal esta motivado
a gusto en su ambiente de trabajo, con sus compafieros va a realizar sus
labores de forma 6ptima, ofreciendo al cliente un producto y servicio de calidad

por ende generara rentabilidad a la empresa.
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Este trabajo se relaciona con el del investigador pues se evalla el nivel
de satisfaccion del personal y que si se encuentra conforme en su centro de

trabajo podra desempefarse eficazmente y generara rentabilidad a la empresa.

Hernan, T. (2013) en su tesis titulada =~ La medicion de la satisfaccion del
cliente en supermercados de la ciudad de Mar de Plata™. Teniendo como
objetivo generar un modelo de medicion de la satisfaccion del cliente de los
supermercados de Mar de Plata. Tras ello se concluye que al evaluar los
diferentes factores que influyen en el cliente en la toma de decision de comprar,
las exceptivas del cliente son altas que no llegan a ser satisfechas, pero que

esto ayudara a los supermercados para implementar un plan de mejora.

Este presente trabajo de investigacion se relaciona con el de la
investigadora pues se mide el nivel de satisfaccién del cliente, se evallan los

factores que influyen en la eleccién de compra y generara planes de mejora.

Osiris 'y Jugo (2012) en su trabajo de investigacion titulado ““Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de las Cadenas de Supermercados Regionales de
la Zona Norte del Municipio de Maracaibo - Venezuela™; siendo su objetivo
determinar el nivel de satisfaccion, las necesidades, expectativas y percepcion
de los clientes de las cadenas regionales de la zona norte del municipio de

Maracaibo.

Tras realizar el estudio de las necesidades de los clientes el 82% son
habituales y la diferencia son clientes de la competencia pero que estaban
realizando su compras pues no encontraron algunos productos en su
supermercado. Ademas que existen clientes que no son constante por lo lejano
que les parece la ubicacion del supermercado hasta sus direcciones, por ende
no siempre logran llegar a tiempo al horario de atencién. En ocasiones el
cliente no encuentra algunos productos, se va a otro supermercado y termina
comprando lo que encuentre, pero estos clientes se encuentran muy

satisfechos por el trato que reciben de parte del personal del supermercado.

Con dichos resultados permitié la implementacién de estrategias de atraer a
clientes a través de promociones, abastecimientos de productos de mayor

rotacion, una ampliacion en los horarios de atencion, disefiar un ambiente mas
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comodo y mantener en los colaboradores la idea brindar siempre un buen
servicio para asi fidelizar mas a los clientes y atraer a los nuevos clientes

quienes carecen de atencion en su supermercado.

Este trabajo de investigacion se relaciona con el del investigador pues se
evalla por qué algunos clientes se van a la competencia, que esperan

encontrar en un supermercado, y cuales son estrategias que se implementaron.

Alvarez, G. (2012) en su tesis titulada ~~ Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales
Espafia.”” tiene como objetivo generar un modelo productivo que pueda
satisfacer la gran demanda alimentaria. El autor concluye que después de
haber evaluado el nivel de servicio que brinda la red de supermercados
gubernamentales y tras aplicar el método SERQVAL en la investigacion, la

percepcion del cliente es menor a las expectativas.

Este trabajo se enlaza con el del investigador pues se evalu6 el nivel de
servicio que brindan, se implementaron mejores de servicio y siguen un control

de lo aplicado.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Motivacion Laboral

Chiavenato (2000) define a la motivacion laboral como “El resultado de la
interaccién entre el individuo y la situacién que lo rodea , asi el autor nos da a
entender que todo motivo tiene un objetivo es decir siempre habra algo que nos
impulse a realizarlo y sobre todo dependerd del ambiente en el que se

encuentre dicho individuo.

Para Stoner (1996) la motivacion es ““una caracteristica de la psicologia
humana, incluye los factores que ocasionan, canalizan y sostienen la conducta
humana, lo que hace que las personas funcionen' . La motivacion es un motor
gue nos impulsa a seguir y cumplir un objetivo, sin éste avanzamos a la deriva

no teniendo claro hacia donde vamos y que es lo que queremos lograr.
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Por otro lado Robbins (2004) la concibe como una serie de ““procesos que dan
cuenta a la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por

conseguir una meta’
1.3.1.1 Proceso de Motivacién

Chiavenato (2009). “"El proceso de motivacion se puede explicar de la

siguiente manera””:

a. Las necesidades y las carencias provocan tension e incomodidad en la
persona, lo que desencadena un proceso que busca reducir o eliminar esa

tension.

b. La persona escoge un curso de accion para satisfacer determinada
necesidad o carencia y surge el comportamiento enfocado en esa meta

(impulso).

c. Si la persona satisface la necesidad, el proceso de motivacion habra
tenido éxito. La satisfaccién elimina o reduce la carencia. No obstante, si
por algin obstaculo no logra la satisfaccion, surgen la frustracion, el
conflicto o el estrés.

d. Esa evaluacion del desempefio determina algun tipo de recompensa

(incentivo) o sancién para la persona.
e. Se desencadena un nuevo proceso de motivacion y se inicia otro ciclo.

Si bien la necesidad satisfecha genera un estado de gratificacion y el
consiguiente bienestar, una necesidad no satisfecha puede generar frustracion,

conflicto o estrés.

El blogueo de ciertas necesidades puede resultar en un desempeiio indeseable
debido a la frustracién. Las personas enfrentan la frustracion y el estrés de
maneras distintas. Los mecanismos de reaccién difieren de una persona a otra

en funcion de factores ambientales, situacionales y personales.
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1.3.1.2 Elementos de la motivacion

Desde una perspectiva sistematica Chiavenato (2009) refiere que °“La
motivacion estd compuesta por tres elementos independientes que interactian
entre si:

Necesidades: aparecen cuando surge un desequilibrio fisiolégico o
psicoldgico.

Impulsos: son los medios que sirven para aliviar necesidades.

Incentivo: algo que puede aliviar un impulso.
1.3.1.3 Teorias

a. Teoria de MASLOW

Segun Chiavenato (2009) en su libro Administracién recursos humanos
basdndose en la teoria de Maslow: Las necesidades humanas estan
organizadas en una piramide de acuerdo con su importancia respecto de la
conducta humana. En la base de la piramide estan las necesidades mas bajas
y recurrentes (necesidades primarias), mientras que en la cuspide estan las

mas elaboradas e intelectuales (necesidades secundarias).
Dichas necesidades son:

Necesidades fisiologicas: son las necesidades para vivir: alimento, vestimenta,

dormir, abrigo, deseo sexual.

Necesidades de seguridad: estas necesidades surgen cuando las anteriores
estan cubiertas, necesidad de proteccion fisica, seguridad, salud, vivienda.

Necesidades sociales: relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo con
los demas, ser participe y aceptado por tus comparieros.

Necesidades de aprecio: se basa a que como el individuo se ve y se valora,

confianza que se tiene asi mismo. Ser aprobado y reconocido ante la sociedad.

Necesidades de autorrealizacion: es la necesidad de desarrollarse, superarse y
cumplir todos los objetivos propuestos. Se motivan constantemente asi mismos

de la capacidad de poder hacer cada vez mas.
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Para Maslow la motivaciéon depende de la satisfaccion de las necesidades
humanas y desde que nacemos empezamos con una escala de necesidades

gue cada vez se elevan satisfaciendo progresivamente cada una de ellas.

b. Teoria de Herzberg
Por otro lado Chiavenato (2009) menciona a Herzberg quien en su teoria de

motivacion se basa en el ambiente externo.

Para Herzberg la motivacion para trabajar se basa en 02 factores:
Higiénicos: condiciones que rodean al individuo en su trabajo (condiciones
fisicas y ambientales del trabajo, sueldo, beneficios sociales, tipo de

supervision, reglamentos internos, etcétera.

Motivacionales: se refieren al contenido del puesto, a las tareas y a las
obligaciones relacionadas con éste, producen un efecto de satisfaccion
duradera y un aumento de la productividad muy superior a los niveles

normales.

Los factores higiénicos influyen en cierta medida en la conducta del empelado
permite un equilibrio en el ambiente laboral, evitan la insatisfaccion, pero no
una satisfaccién duradera y la motivacional se determina en el reconocimiento
en lo profesional, en la delegacién de tareas, éstos implica desafios y por ende
realizacion, alcanzando satisfaccion duradera y si estos resultados son 6ptimos

supera la satisfaccion en el individuo.

c. Teoria de Vroom
Por ultimo Chiavenato (2009) nos menciona a Vroom es su teoria de

motivacion para producir.

Segun Vroom una persona puede desear aumentar su productividad cuando se

den 03 condiciones:

Objetivos personales: estas pueden incluir dinero, seguridad en el puesto,

aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante.
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Relacion percibida entre logro de los objetivos y alta productividad: si un
objetivo del trabajador es el salario y trabaja a base de remuneraciones por la

produccion, tendra una fuerte motivacion para producir mas.

Percepcion de su influencia en su productividad: si un empleado cree que la
realizacion de un gran esfuerzo tiene poco efecto en el resultado, éste tendera

a no esforzarse mucho.

No todas las personas reaccionan igual, cada quien tiene sus objetivos, de qué
manera los lograra, que es lo que los motiva a realizarlos. En esta teoria refiere

que el nivel de productividad dependera del objetivo del individuo.

La motivacion es un estado interno que activa, dirige y mantiene la conducta de
la persona; en lo laboral es un conjunto de fuerzas energéticas que impulsan al

trabajador a generar intensidad y rendimiento laboral.
1.3.1.4 Utilizacion de las Teorias en la Motivacién

Todas estas teorias son de gran utilidad para que las empresas mejoren el
clima que se vive en el trabajo. ~'Lo importante es encontrar la forma de
aplicarlas en el mundo real”” segun Chiavenato (2009). Y en el que se analiza

03 elementos que se observan en las empresas:

Las recompensas monetarias: motivador excelente por 03 razones: como
refuerzo condicionante, como incentivo que reduce necesidades, y por ultimo

puede reducir la ansiedad.

Las recompensas extramonetarias: se vincula con las necesidades sociales, de

reconocimiento.

El enriquecimiento de las tareas: pretende mejorar el desempefio y la

satisfaccion en el trabajo.

Entonces la motivacion es una variable muy importante en cualquier aspecto,
pues genera rendimiento y satisfaccion laboral en el trabajador. La
satisfaccion laboral es un gran elemento y de suma importancia pues no solo
beneficia a los trabajadores sino también a los clientes; son dos variables que

deben trabajarse de la mano. Un empleado satisfecho se desempefia
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eficazmente en su puesto de trabajo, mejora la productividad de la empresa y

genera mayor rentabilidad.

Si se tiene a un trabajador satisfecho, éste brindara un buen servicio al cliente y
es el cliente aquel que lograra la permanencia, el crecimiento y el
nombramiento de la empresa y como resultado llegar a ser una de las mejores

en el mercado.

1.3.2 Satisfaccion del Cliente

La experiencia obtenida después de la compra del producto, es ahi donde el
cliente determina si dicho producto lo satisface o no, pues si el producto es
menor a las expectativas queda insatisfecho, si el producto es igual a las
expectativas del cliente éste quedara satisfecho y si el producto supera las

expectativas, estaré totalmente satisfecho. (Kotler 2008, p.14)

Grande (2000) sefala que ““"La satisfaccion de un consumidor es el resultado
de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas
que tenia de recibirlos”™. (p.345)

Por otro lado Churchill y Surprenant (1982) es respuesta a la compra de
productos y/o uso de servicios que se deriva de la comparacién por el
consumidor, de las recompensas y costes de compra con relacion a sus

consecuencias esperadas.

1.3.2.1 Métodos de medicion
Segun Hayes (1995) la satisfaccion del cliente comprende ~“Una medicion
subjetiva o blanda como indicador de calidad”™ se enfocan hacia las

percepciones y actitudes en lugar de criterios mas concretos.

Para medir el grado de satisfaccion del cliente es necesario diferenciar entre
una empresa fabricante de bienes y las dedicadas a brindar servicio. (Kotler,
2008).

En una fabrica se mide el nivel de calidad ya sea por el numero de
devoluciones por defecto de fabrica y/o el nimero de reparaciones de sus
productos. En cambio en una empresa que ofrece servicio al ser intangible el

nivel de calidad se evalla a través de expectativas y percepciones.
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Kotler (2008, p.182) menciona que existen diversos métodos de medicién de

Satisfaccion del Cliente:

Método de Likert (1932) presenta la posibilidad de que las respuestas a los
items puedan ordenarse en funcion de categorias a las que podemos asignar
un numero entero, y esto es asignado a valores como del 1 al 5 como
respuesta a cada articulo del cuestionario. Estas respuestas representan
normalmente (aunque la presentacion se pueda dar con otras palabras):
excelente, bueno, regular, deficiente. El formato tipo Likert esta disefiado para
permitir que los clientes contesten en grados variables, a cada articulo que
describa el servicio o producto.

Por otro lado Walker (2005) plantea que “"para que las medidas de satisfaccion
al cliente sean de utilidad; deben considerar dos aspectos: Expectativas del

cliente y Percepcion del cliente™. (p. 24)

Las expectativas es obtener lo esperado de un servicio o producto es decir que
el cliente siempre espera mas de lo que pide; la percepcion es la impresion o
sensacion del cliente sobre el servicio o producto de manera satisfecha o

insatisfecha.

Si la empresa desea ser lider en el mercado cumpliendo con un alto nivel de
satisfaccion del cliente, como empresa debera tener conocimiento que para
lograr el objetivo debera invertir tiempo, dinero y esfuerzo, y que de nada
serviria esta inversion solo para saber lo que se necesita mejorar, sino que
deberia implementar un plan estratégico para que finalmente se logre el

objetivo esperado.

1.3.2.2 Ventajas de la Medicion
Kotler (2008, p180) hace referencia segun el concepto de Evans y Lindsay que
las medidas de satisfaccién del cliente permiten a una empresa realizar las

siguientes actividades:

Conocer la percepcion del cliente sobre el desempefio de la empresa, que tan
satisfechos estan sus clientes, cuales son sus expectativas y tomar medidas

inmediatas para la insatisfaccion del mismo.
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Conocer el desempefio de la competencia y compararlo con el de la empresa,

evaluar, tomar medidas e implementar planes estratégicos de mejora.

Evaluar las distintas areas de la empresa, identificar cuales requieren
mejoramiento, capacitarlos en cuanto a temas de servicio y producto de

calidad.

Realizar seguimientos a los procesos de mejora para saber si los cambios

implementados son los adecuados.

1.3.2.3 Beneficios de la Satisfaccion
Kotler (2003, pl10-11) Existen diversos beneficios que toda empresa u

organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes.
Primer beneficio: el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.

Segundo beneficio: el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias

positivas con un producto o servicio.
Tercer beneficio: el cliente satisfecho deja de lado a la competencia.

1.4 Formulacion del Problema
¢,De qué manera la Motivacion Laboral Influye en la Satisfaccion del Cliente de

Hipermercado S.A. Tottus San José Chiclayo 20177

1.5 Justificacion del estudio

Justificacibn Organizacional: Esta investigacion le permitira a la empresa
mejorar el ambiente laboral, generando mayor satisfaccion tanto del
colaborador como del cliente, obteniendo del cliente lealtad, reconocimiento y

rentabilidad.

Justificacidon tedrica: Esta investigacion seria de gran aporte para apoyar las
teorias, a la vez sera usada por otros investigadores que les ayudara en la

toma de decisiones.

Justificacién del investigador: Por ultimo esta investigacién le permitira al
investigador aportar en su crecimiento dentro de la empresa lo que lo hara
desarrollarse en lo personal y profesional.
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1.6 Hipotesis

Hi: La Motivacion Laboral si influye en la Satisfaccion del Cliente de
Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.

Ho: La motivacion laboral no influye en la Satisfaccion del Cliente de
Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.

1.7 Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Determinar la Influencia de la Motivacion laboral en la Satisfaccion del Cliente

de Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.
1.7.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel de Motivacién laboral de los trabajadores de Hipermercado
Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.

Determinar el nivel de Satisfaccién del Cliente de Hipermercado Tottus S.A.
San José Chiclayo 2017.

Identificar los factores que influyen en la Satisfaccion del Cliente de

Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.

Determinar la relacion entre la Motivacion laboral y Satisfaccién del Cliente de

Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.
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II. METODO

2.1 Disefio de Investigacion

Segun Herndndez (2014) refiere que un disefio transeccional descriptiva
““consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas o
diversos seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos,
comunidades, etc., y proporcionar su descripcion” (p.155). Tiene como fin
analizar y describir las caracteristicas de un grupo de personas, procesos,

sucesos, etc. en un Unico momento.

Los estudios correlacionales-causales ““describen relaciones entre dos 0 més
categorias, conceptos o variables en un momento determinado™ (p.157). En
este disefio el autor hace referencia que la investigacién puede limitarse a solo
relacionar las variables sin analizar su relacion causal como también se puede

analizar su relacién y causalidad.

Para el caso de la presente investigacion usaremos el disefio transeccional
descriptivo Correlacional-causal el cual el autor detalla se representa de la

siguiente forma:

=

Donde:

X": variable 1, motivacion laboral.

“y’": variable 2, satisfaccion del cliente.
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2.2 Variables, Operacionalizacion

Definiciéon

Definiciéon

Escala de

Variables . Dimensiones | Indicadores items " Preguntas
Conceptual | operacional medicion
Motivacion Ambiente de 1 Escala de|1. Hipermercado Tottus tiene un ambiente de descanso
Laboral Fisiologicas descanso Likert Optimo para sus colaboradores.
Horario de 5 2. Esta de acuerdo con el horario de refrigerio que brinda
refrigerio Hipermercado Tottus.
. 3. Hipermercado Tottus ofrece estabilidad laboral a sus
Estabilidad laboral |3 trabajadores,
4. Las areas de Hipermercado Tottus se encuentran en
orden para el desarrollo 6ptimo de sus funciones.
Orden area de|4,5,6, 5. Los colaboradores de Hipermercados Tottus se sienten
= Seguridad trabajo 7 satisfechos con las capacitaciones recibidas.
resultado 6. Hipermercados Tottus brinda las herramientas de
de |o| ESCAl2  de trabajo adecuadas para el cumplimiento de las funciones.
interaccion | Medicion 7. La temperatura del ambiente es el adecuado para que el
entre el compuesta colaborar realice sus funciones con eficacia.
indiv_iduo.,y (F;icr)wrwensioneSS Beneficios sociales | 8 E_scala de [ 8. Cuentan Ic_)s_ colabpradores de Hipermercados Tottus
la situacion 14 Likert con sus beneficios sociales.
que lo i);dicadores y Comunicacion 9,10 9. Hipermercados Tottus cuenta con grandes lideres.
rodea”. 20 items 10. En hipermercados Tottus los colaboradores tienen
(Chiavenato ' Sociales facilidad de comunicacion con sus lideres.
, 2000) . 1 1. En Hipermercados Tottus existe compafierismo entre
Comparnerismo 11 |
0s colaboradores.
12. Los colaboradores de Hipermercados Tottus sienten
Confianza 12 confianza en si mismos para realizar sus funciones
adecuadamente
Estima Aprecio 13, 13. EI colaborar de Hipermercados Tottus se siente
14 apreciado en su entorno laboral

14. Los colaboradores se sienten a gusto con las
reuniones de confraternidad que organiza Hipermercados
Tottus.
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15. Las opiniones e ideas de los colaboradores de
Hipermercados Tottus son tomadas en cuenta.

16. En Hipermercados Tottus reconocen la labor del
colaborador.

17. Los colaboradores de Hipermercados Tottus se sienten
satisfechos de trabajar en la empresa

18. En Hipermercados Tottus brinda la oportunidad de
ascender en su puesto laboral.

19. Los colaboradores de hipermercados se sienten
conformes con los retos que se les impone.

20. Los colaboradores consideran que hipermercados
Tottus es una de las mejores empresas donde trabajar.

Reconocimiento 15,16
... | Ascensos 17,
Autorrealizacié 18
n 19,
Retos 20
“El cliente At_enci()n rapida en|1,2,3,
determina caja 4
Si dicho
producto lo
satisface o
no, pues Ssi
el producto | Escala de
es menor a|medicion
las compuesta
Satisfaccion expectativa por 02 .
del Cliente | S .queda _ohmensmnes Expectativa
insatisfecho | indicadores y
, Si el|10
producto es|indicadores y
igual a las|o items. 5
expectativa
s del cliente
este Rotulado de
quedara precios 6.7
satisfecho y
Si el

1. En Hipermercados Tottus en la atencion en caja es
rapida

2. Los colaboradores de caja en Hipermercados Tottus son
amables en la atencion.

3. Considera que el tiempo de espera en ser atendidos
durante la compra es la adecuada en Hipermercados
Tottus.

4. El nivel de preparacion del personal de Hipermercados
Tottus es el éptimo.

5. En Hipermercados Tottus el rotulado de precios es el
adecuado

6. En Hipermercados Tottus encuentra usted los productos
ordenados.

7. Los colaboradores de Hipermercados Tottus estan
distribuidos en las &reas correspondientes.

8. Los ambientes de Hipermercados Tottus son agradables
(ordenados, cémodos y limpios)

9. En Hipermercados Tottus se brinda la mejor calidad de
producto.

10. En Hipermercados Tottus existen una gran variedad de
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producto
supera las
expectativa
S, estara
totalmente
satisfecho.
(Kotler
2008, p14).

8
Distribucion de
personal
9,10,
11,
Ambiente
agradable 12,
Calidad de
producto
Servicio
13,
14,15
Infraestructura
Percepcién 16.17
18
Imagen
organizacional
Imagen personal 19
20

producto y marcas.

11. Encuentra facilidad para ubicar los productos en las
secciones de Hipermercados Tottus.

12. En Hipermercados Tottus la cantidad de ofertas y
promociones son adecuadas.

13. Los colaboradores de Hipermercados brindan una
buena informacién cuando se requiere

14. El personal de Hipermercados Tottus brinda un trato
amable.

15. El personal de Hipermercado Tottus presta la debida
atencion a sus dudas cuando lo requiere

16. La iluminacién en las areas de Hipermercados Tottus
es la adecuada.

17. Considera que existe seguridad al interior de la tienda
de Hipermercados Tottus.

18. Existe disponibilidad de carros y canastillas en
Hipermercados Tottus.

19. Recomendaria a Hipermercados Tottus a familiares y
amigos.

20. La imagen de los colaboradores de Hipermercados
Tottus es el adecuado.
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion

Arias (2012) poblacion es el “es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion” (p.81). Es el grupo de individuos, objetos o fendmenos total de

lo evaluado con definiciones establecidas de los cuales se desea estudiar.

Tabla 1: Poblaciéon de colaboradores de Hipermercado Tottus San José

Poblacion N° de colaboradores
Colaboradores 60
TOTAL 60

Fuente: Hipermercado Tottus San José 2017

Tabla 2: Poblacion de clientes de Hipermercado Tottus San José

Poblacién N° Estimado de
Clientes / Mes

Clientes 81,000.00
TOTAL 81,000.00

Fuente: Hipermercado Tottus San José 2017

2.3.2 Muestra

Hernandez (2014) =~ Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblaciéon™ (p.175).
Es una parte representativa de individuos, objetos o fenébmenos de una

poblacion.

Para determinar la muestra y cuando el tamafio de la poblacién es conocida o

sea, es finita se aplicara la siguiente formula:

N.Z%.p.q

(N—-1).e?+Z%p.q
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Donde:

n: tamano de la muestral

N: tamafio de la poblacion

Z : valor determinado por el nivel de confianza, para este proyecto se
usara un Z del 95% = 1.96

e: error muestral. Para este caso sera del 5%= 0.05

p: probabilidad de éxito. 90% = 0.90

g: probabilidad de fracaso. 10% = 0.10

Tabla 3: Muestra de colaboradores de Hipermercado Tottus San José

Muestra NUmero de encuestas
Colaboradores 33
TOTAL 33

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Muestra de clientes de Hipermercado Tottus San José

Muestra NUmero de encuestas
Clientes 73
TOTAL 73

Fuente: Elaboracion propia

Arias (2012) indica que ““para seleccionar la muestra se utiliza una técnica o
procedimiento denominado muestreo. Existen dos tipos basicos: probabilistico

0 no probabilistico™. (p.83)

Cabe mencionar que para elegir el tipo de muestreo dependera el tipo de
investigacibn que se esté realizando, por ello se realizara un muestreo

probabilistico tipo aleatorio simple. Hernandez (2014, p.177)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
2.4.1 Técnica
Arias (2012) refiere a la técnica de investigacion como ““el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion™ (p.67). Indica que se aplica
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estas técnicas para obtener informacion sobre lo investigado, estos resultados

deben estar guardados para una futura evaluacion e interpretacion.

Encuesta

Técnica que busca adquirir datos que proporciona una muestra de individuos
para un andlisis (Arias, 2012 p.72). Esta se aplica en un lugar determinado y
puede ser oral o escrita. Para este proyecto se trabajarda con una encuesta

escrita el cual sera llenado por el mismo encuestado.

2.4.2 Instrumento
""Es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza
para obtener, registrar o almacenar informacién.”” Arias (2012, p.68). Medio en

el cual se asientan datos de lo que el investigador desea evaluar.

Cuestionario

Es un conjunto de preguntas que se realiza de forma escrita a través de un
formato en papel. (Arias, 2012 p.74). Para este proyecto se realizara un
cuestionario de preguntas cerradas y de seleccion simple porque ya estan

plasmadas varias opciones de respuesta.

2.4.3 Validez
Hernandez (2014) “grado en que un instrumento en verdad mide la variable
que se busca™ (p.200). Hace mencion a la idoneidad de un instrumento que

tiene para evaluar cada variable.
Este instrumento de medicidén sera evaluado por juicio de expertos.

2.4.4 Confiabilidad
Es la firmeza y relacion de los resultados que un instrumento de medicion

difunde cada vez que es usado. (Hernandez, 2014 p.200).

Para evaluar la confiabilidad de esta investigacién se utiliz6 el Alfa de Cronbach
el cual sera determinado por el SPSS (programa estadistico).
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2.5 Métodos de analisis de datos
Hernandez (2014) menciona que ““en la actualidad, el analisis cuantitativo de

los datos se lleva a cabo por computadora u ordenador™. (p.272)

“En este proceso sera necesario establecer medidas cuantitativas que
reduzcan a un numero manejable de parametros el conjunto de los datos
obtenidos™". Gorgas (2011)

Herndndez (2014) indica que ““una correlacion de Pearson puede ser
significativa, pero si es menos a 0.30 débil, aunque de cualquier manera ayuda

a explicar el vinculo entre las variables™ . (p.306)

Para la presente investigacién se realizaron encuestas a los colaboradores y
clientes en la tienda de Hipermercado Tottus San José de manera que los
datos se obtuvieron del lugar a evaluar. Para el analisis de datos y resultados

se utilizaran y representaran a través de tablas y graficos.

2.6 Aspectos éticos
En la presente investigacion se tendra en cuenta los valores éticos no solo en
el desarrollo de los procesos de investigacién sino también se respeta la

autoria de los autores referidos en el trabajo de investigacion.

Ademas se resguardara el derecho del anonimato de los encuestados pues es
importante respetar la informacién brindada por ellos.

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado  “Los participantes estuvieron de acuerdo con

ser informantes”

Confidencialidad “Se les informd la seguridad y proteccion de su
identidad”
Observacion participante “Los investigadores actuaron con prudencia

durante el proceso de acopio de los datos”

Tabla n° 05: Criterios éticos de la investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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[ll. RESULTADOS

Objetivo especifico n° 01: Determinar el nivel de motivacion de los

colaboradores de Hipermercado Tottus S.A San José, Chiclayo 2017.

Cuadro n° 06: Nivel de motivacion de los colaboradores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acum.
Valido Muy en desacuerdo 15 2,3 2,3
en desacuerdo 63 9,5 11,8
Indiferente 184 27,9 39,7
de acuerdo 365 55,3 95,0
Muy de acuerdo 33 5,0 100,0
Total 660 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréafico n° 01: Nivel de motivaciéon de los colaboradores
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Fuente: Elaboracion propia

De total de los colaboradores encuestados el 55.3% estd de acuerdo con los
beneficios y facilidades que se les brinda para que puedan laborar eficazmente,
el 27.9% le es indiferente, el 9.5% esta en desacuerdo, el 5% se encuentra

muy de acuerdo y el 2.3% muy en desacuerdo.
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Objetivo especifico n° 02: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

de Hipermercado Tottus S.A. San José, Chiclayo 2017.

Cuadro n° 07: Nivel de satisfaccion de los clientes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Muy en desacuerdo 24 2,0 2,0
en desacuerdo 198 16,4 18,3
Indiferente 438 36,2 54,5
de acuerdo 453 37,4 91,9
Muy de acuerdo 98 8,1 100,0

Total 1211 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico n° 02: Nivel de satisfaccion de los clientes.

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia

Del total de los clientes encuestados, el 37.4 estadn de acuerdo con el servicio

ofrecido por parte de la empresa, 36.2% le es indiferente, 16.4% esta en

desacuerdo, 8.1% estan muy de acuerdo y 2% se encuentra en desacuerdo.
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Objetivo especifico n° 03: Identificar los factores que influyen en la

satisfaccion del cliente de Hipermercado Tottus S.A. San José, Chiclayo 2017.

Cuadro n° 08: Factores que influyen en la satisfaccion de los clientes.

clientes porcentaje
Servicio 39 53,42
Infraestructura 49 67,12
Imagen Organizacional 52 71,23
imagen Personal 60 82,19

Fuente: Elaboracion propia

Grafico n° 03: Factores que influye en la satisfaccion del cliente.
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Organizacional

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun las encuestas realizadas a los clientes que se encuentran conformes
observamos que los factores que influyen en la satisfaccion del cliente son:
Servicio con 53.42%, infraestructura con 67.12%, imagen organizacional con
71.23% e imagen personal, con 82.19%.

36



Objetivo especifico n°® 4: Determinar la relacion entre la Motivacion laboral y

Satisfaccion del Cliente de Hipermercado Tottus S.A. San José Chiclayo 2017.

Tabla n° 09: Correlacion de Motivacion laboral y Satisfaccion del cliente

Correlaciones

fisiologicas_seguridad

_sociales_estima_auto | expecativa_percepci

rrealizacion on

fisiologicas_seguridad_socia Correlacion de Pearson 1 858"

les_estima_autorrealizacion  sijg. (bilateral) ,000

N 660 660

expecativa_percepcion Correlacion de Pearson 858" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 660 1211

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nos fijamos en el coeficiente de correlacion de Pearson que evalla la

correlaciéon directa entre las variables de estudio, que da como resultado un

valor de 0,858 el cual al encontrarse por encima del 0 y cerca al 1 nos

corrobora la correlacién entre motivacion y satisfaccion del cliente.
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RESULTADOS POR DIMENSIONES

Motivacion laboral: Dimensién n° 01

Tabla n°10: Dimension Fisiolégica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Vaélido Muy en desacuerdo 3 4,5 4,5
En desacuerdo 17 25,8 30,3
Indiferente 16 24,2 54,5
De acuerdo 30 45,5 100,0
Total 66 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico n° 04: Dimension Fisiolégicas
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Fuente: Elaboracion propia

Segun resultados evaluados por dimension, en este caso se muestra que en el

aspecto de motivacion fisiolégica el 45.5% de los colaboradores estan de

acuerdo, 25.8% estan en desacuerdo, 24.2% les es indiferente y el 4.5% se

encuentran muy en desacuerdo.
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Motivacion laboral: Dimension n° 02

Tabla n® 11: Dimension de seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Vaélido Muy en desacuerdo 6 3,0 3,0
En desacuerdo 14 7,1 10,1
Indiferente 50 25,3 35,4
De acuerdo 128 64,6 100,0
Total 198 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfica n° 05: Dimension de seguridad
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Fuente: Elaboracion propia

Tras

realizar el estudio segun dimension de seguridad el

de

colaboradores indican estar de acuerdo con la motivacién antes mencionada, el

25.3% les es indiferente, 7.1% estdn en desacuerdo y el 3% muy en

desacuerdo.
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Motivacion laboral:

Dimension n° 03

Tabla n°® 12: Dimensién Social

Frecuencia Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy en
desacuerdo 2 z z
En desacuerdo 16 16,2 18,2
Vaélido

Indiferente 29 29,3 47,5
De acuerdo 52 52,5 100
Total 99 100

Elaboracion propia

Grafica n° 06: Dimensiéon Social
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Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar la evaluacion de esta dimension observamos que el 52.5%

de los colaboradores estan de acuerdo con este tipo de motivaciéon, 29.3% le

es indiferente, 16.2% estan en desacuerdo y el 2% muy en desacuerdo.
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Motivacion laboral: Dimension n° 04

Tabla n°® 13: Dimensién de Estima

Frecuencia Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy en 3 1,8 1,8
desacuerdo
En desacuerdo 17 10,3 12,1
Valido Indiferente 45 27,3 39,4
De acuerdo 79 47,9 87,3
Muy de
acuerdo 21 12,7 100
Total 165 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafica n° 07: Dimensiéon de Estima
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Fuente: Elaboracion propia

Después de haber realizado la evaluacion correspondiente de esta dimension,

se obtuvo que el 47.9% de los colaboradores se encuentra de acuerdo, 27.3%

de los colaboradores les es indiferente, 12.7% estan muy de acuerdo, 10.3%

en desacuerdo y 1.8% muy en desacuerdo.
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Motivacion laboral: Dimension n° 05

Tabla n°® 14: Dimensiéon de Autorrealizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
! acumulado
Indiferente 44 33,3 33,3
De acuerdo 76 57,6 90,9
Vélido
Muy de 12 9.1 100
acuerdo
Total 132 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafica n° 07: Dimensiéon de Autorrealizacion
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Fuente: Elaboracion propia

En esta dimension se observa que el 57.6% de los colaboradores estan de

acuerdo con el tipo de motivacibn que aplica la empresa, 33.3% le es

indiferente y el 9.1% esta muy de acuerdo.
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Satisfaccion del cliente: Dimensién n° 01

Tabla n° 15: Dimension Expectativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy en
desacuerdo 20 32 32
En desacuerdo 180 28,9 32,2
Valido Indiferente 249 40 72.2
De acuerdo 134 215 93,7
Muy de acuerdo 39 6,3 100
Total 622 100
Fuente: Elaboracion propia
Grafica n° 08: Dimension de Expectativa
Porcentaje valido
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Fuente: Elaboracion propia

En esta dimension se observa que el 40% de los clientes les es indiferente al
servicio que pueda recibir, el 28.9% estd en desacuerdo pues afirma falta
mucho por cubrir sus expectativas, el 21.5% estd de acuerdo en que

empresa pueda cubrir con sus expectativas, el 6.3% esta muy de acuerdo en

gue si recibiran un buen servicio y el 3.2% indica estar muy en desacuerdo.
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Satisfaccion del cliente: Dimensién n° 02

Tabla n® 16: Dimensién de Percepcion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy en desacuerdo 4 ,6 7 7
En desacuerdo 18 29 3,1 3,7
Indiferente 189 30,3 32,1 35,8
De acuerdo 319 51,2 54,2 90,0
Muy de acuerdo 59 9,5 10,0 100,0
Total 589 94,5 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Gréfica n° 09: Dimension de Percepcion
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Fuente: Elaboracion propia

En esta dimensidén analizamos que el 51.2% del total de clientes entrevistados

afirman que estan de acuerdo con el servicio recibido en general, 30.3% les fue

indiferente, el 9.5% esta muy de acuerdo, el 2.9% esta en desacuerdo por lo

recibido y el 0.6%

muy en

desacuerdo.
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IV. DISCUSION

Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,948 20

El alfa de cronbach es alta ya que al ser superior a 0.8 obedecen a una buena

confiabilidad.

Tras obtener los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores de
la empresa Hipermercados Tottus San José observamos segun el cuadro n® 06
el 55.3% de los colaboradores se encuentran de acuerdo y 5% estan muy de
acuerdo con las gestiones que realiza la empresa, sin embargo adn existe un
27.9% que les es indiferente, 9.5% estan en desacuerdo y un 2.3% muy en

desacuerdo.

Si agrupamos los 02 primeros valores de porcentaje observamos que tenemos
al 60.3% de colaboradores que estan conformes con las gestiones de la
empresa y agrupando los tres dltimos valores porcentuales tenemos que el

39.7% no se sienten conformes en su totalidad.

Evaluando por dimension podemos observar con mas detalle cuales son los
factores que afectan que estos 11.8% de colaboradores no estén conformes
con las gestiones de la empresa, segun la tabla n°® 10 y n°® 12 donde los
factores fisiologicos y sociales son los mas altos en inconformidad.

Segun la tabla n°® 11 y n® 14 que refieren a los factores de seguridad y de
autorrealizacion observamos que tienen un alto porcentaje de conformidad por

parte de los colaboradores.

Por otro lado al finalizar con la evaluacién de las encuestas realizadas a los

clientes de Hipermercados Tottus San José observamos en el cuadro n°® 07 que
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un 37.4% esta de acuerdo y un 8.1% esta muy de acuerdo con el servicio que
brinda la empresa, y si agrupamos estos dos porcentajes, deducimos que no
contamos ni con el 50% de clientes satisfechos.

A la vez observamos que existe un 36.2% que les es indiferente el servicio que
reciben por parte de la empresa, hecho que deberia preocupar pues se busca

generar fidelidad y satisfaccion del cliente.

Segun estos resultados los clientes estan conformes con el servicio recibido
pero no cubren en su totalidad sus expectativas, y si a ese 36.2% de
indiferencia le sumamos el 16.4% de desacuerdo y el 2 % de muy en
desacuerdo obtenemos que 54.6% de los clientes aun no se encuentran

totalmente satisfechos.
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V. CONCLUSIONES

Se determind6 que el nivel de motivacibn de los colaboradores de
Hipermercados Tottus San José es aceptable en un 60.3%, quedando un
39.7% de colaboradores con los que hay que trabajar para elevar el nivel de

satisfaccion en su totalidad.

Se determin6é que el nivel de satisfaccion de los clientes de Hipermercados
Tottus San José es un 45.5% esta conforme con el servicio y que es necesario
e importante rescatar el 36.2% de clientes indiferentes para lograr sus
expectativas al 100%.

Se determiné que los factores que influyen en la satisfaccion del cliente son:
servicio, infraestructura, imagen organizacional e imagen personal con 53.42%,
67.12%, 71,23% y 82,19% respectivamente. Estos resultados se obtuvieron
analizando de los 73 clientes cuantos estan conformes con cada uno de dichos
indicadores, observando que actualmente la imagen personal del colaborador

tiene mayor anotacion.

Si existe un alto nivel de correlacion entre el nivel de motivacion y satisfaccion
del cliente el cual se obtuvo a través del método de Pearson donde nos da
como resultado un valor de 0,858 el cual al encontrarse por encima del 0 y
cerca al 1 nos corrobora la correlacion entre motivacién y satisfaccion del

cliente.

Con los resultados obtenidos después de evaluar cada variable y después de
analizarlas segun las teorias y antecedentes estudiados se indica que
efectivamente la motivacién laboral si influye en la satisfaccion del cliente de

Hipermercados Tottus S.A. San José, por ello se acepta la Hip6tesis afirmativa

(Hi).
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VI. RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad de servicio a los clientes y para ello se debe empezar por los
colaboradores, realizar capacitaciones constantes referentes al tema de
servicio, planificar cada cierto tiempo reuniones entre los colaboradores y
gerente de tienda pues asi no solo se genera una mayor cercania, confianza y
seguridad, sino que también se tendria con mayor certeza opiniones y

recomendaciones de cdmo generar un ambiente de satisfaccion en la empresa.

Ademas de ello realizar encuestas semanalmente para conocer en el cuales
son los factores que pueden ocasionar incomodidad en los clientes y a la

brindar una solucién inmediata al caso.
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8.1

VALIDACION

8.2 INSTRUMENTOS

ENCUESTAS

ANEXOS

DE

INSTRUMENTOS

ESCALA PARA MEDIR LA MOTIVACION LABORAL

Esta encuesta tiene como objetivo saber cudl es su opinidn con respecto

a gestiones en la empresa.

INTRUCCIONES: A continuacibn se presentaran una serie de

cuestionamientos los cuales presentan opciones de respuesta y deberé

elegir solo una, marcando con un X.

1. Hipermercados Tottus tiene un ambiente de descanso 6ptimo para sus

colaboradores.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

2. Esta de acuerdo con el horario de refrigerio que brinda Hipermercados

Tottus.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

3. Hipermercados Tottus le ofrece estabilidad laboral a sus trabajadores.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo
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4. Las areas de trabajo de Hipermercados Tottus se encuentran en orden

para el desarrollo 6ptimo de las funciones

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

5. Los colaboradores de Hipermercados Tottus se sienten satisfechos con

las capacitaciones recibidas.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

6. Hipermercados Tottus brinda las herramientas de trabajo adecuadas

para el cumplimiento de las funciones.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

7. La temperatura del ambiente es el adecuado para que el colaborar

realice sus funciones con eficacia.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

8. Cuentan los colaboradores de Hipermercados Tottus con sus beneficios

sociales.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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9. Hipermercados Tottus cuenta con grandes lideres.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

10.En hipermercados Tottus

comunicacion con sus lideres.

los colaboradores tienen facilidad de

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

11.En Hipermercados Tottus existe compafierismo entre los colaboradores

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

12.Los colaboradores de Hipermercados Tottus sienten confianza en si

mismos para realizar sus funciones adecuadamente.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

13.El colaborar de Hipermercados Tottus se siente apreciado en su entorno

laboral.
Muy de De . En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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14.Los colaboradores se sienten a gusto con las

confraternidad que organiza Hipermercados Tottus.

reuniones de

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

15.Las opiniones e ideas de los colaboradores de Hipermercados Tottus

son tomadas en cuenta.

Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
16.En Hipermercados Tottus reconocen la labor del colaborador.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

17.Los colaboradores de Hipermercados Tottus se sienten satisfechos de

trabajar en la empresa.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

18.En Hipermercados Tottus brinda la oportunidad de ascender en su

puesto laboral.

Muy de

a

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo
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19. Los colaboradores de hipermercados se sienten conformes con los

retos que se les impone.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

20.Los colaboradores consideran que hipermercados Tottus es una de las

mejores empresas donde trabajar.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo
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ESCALA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Esta encuesta tiene como objetivo saber cual es su opinidn con respecto

a gestiones en la empresa, servicio y producto.
INTRUCCIONES: A continuacibn se presentaran una serie de

cuestionamientos los cuales presentan opciones de respuesta y debera

elegir solo una, marcando con un X.

1. En Hipermercados Tottus en la atencion en caja es rapida.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

2. Los colaboradores de caja en Hipermercados Tottus son amables en la

atencion.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

3. Considera que el tiempo de espera en ser atendidos durante la compra

es la adecuada en Hipermercados Tottus.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

4. El nivel de preparacion del personal de Hipermercados Tottus es el

optimo.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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5. En Hipermercados Tottus el rotulado de precios es el adecuado.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

6. En Hipermercados Tottus encuentra usted los productos ordenados.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

7. Los colaboradores de Hipermercados Tottus estan distribuidos en las

areas correspondientes.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

8. Los ambientes de Hipermercados Tottus son agradables (ordenados,

comodos y limpios)

Muy de De . En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
9. En Hipermercados Tottus se brinda la mejor calidad de producto.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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10.En Hipermercados Tottus existen una gran variedad de producto y

marcas.
Muy de De . En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

11.Encuentra facilidad para ubicar los productos en las secciones de

Hipermercados Tottus.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

12.En Hipermercados Tottus la cantidad de ofertas y promociones son

adecuadas.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

13.Los colaboradores de Hipermercados brindan una buena informacion

cuando se requiere

Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
14.El personal de Hipermercados Tottus brinda un trato amable.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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15.El personal de Hipermercado Tottus presta la debida atencion a sus

dudas cuando lo requiere.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

16.La iluminacioén en las &reas de Hipermercados Tottus es la adecuada.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

17.Considera que existe seguridad al interior de la tienda de Hipermercados

Tottus.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

18. Existe disponibilidad de carros y canastillas en Hipermercados Tottus.

Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
19.Recomendaria a Hipermercados Tottus a familiares y amigos.
Muy de De _ En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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20.La imagen de los colaboradores de Hipermercados Tottus es el

adecuado.
Muy de De . En Muy en
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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8.3 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO OBJETIVOS ESPECFICOS DISENO DEL POBLACION/ MUESTRA VARIABLES
GENERAL ESTUDIO
Motivacio | ¢De qué | Hi: La Motivacion | Determinar Determinar el nivel de Motivacion de | Tipo de | POBLACION. La | Independiente
n Laboral | manera La | Laboral si influye | la Influencia | los colaboradores de Hipermercado | investigacion poblacion de esta | Motivacion
ysu Motivacion en la Satisfaccion | de la | Tottus S.A. San José Chiclayo 2017 Descriptivo investigacion posee de | Laboral
Influencia | Laboral del Cliente de | Motivacién 60 empleados
enla influye en la | Hipermercado laboral en la | Determinar el nivel de Satisfaccion del | Disefio de Dependiente.
Satisfacci | Satisfaccion | Tottus S.A. San | Satisfaccion | Cliente de Hipermercado Tottus S.A. | investigacion Muestra. El tamafio de la | Satisfaccion
on del del Cliente | José Chiclayo | del Cliente | San José Chiclayo 2017 Correlacional muestra es de 33 | delcliente
Cliente | de 2017 de Causal empleados
de Hipermercad Hipermercad | Identificar los factores que influyen en
Hipermer | o Tottus S.A. | Ho: La Motivacion | o Tottus S.A. | la  satisfaccion del cliente de POBLACION. La
cados San José | Laboral del | San José | Hipermercado Tottus S.A. San José poblacion de esta
Tottus Chiclayo trabajador no | Chiclayo Chiclayo 2017 investigacion posee de
S.A. San | 20177 influye en la | 2017. 81,000 clientes
José Satisfaccion  del Determinar la relacién entre la
Chiclayo Cliente de Motivacion laboral y Satisfaccion del MUESTRA. El tamafio de
2017 Hipermercado Cliente de Hipermercado Tottus S.A. la muestra es de 73

Tottus S.A. San
José Chiclayo

2017

San José Chiclayo 2017

clientes
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