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Resumen

Investigacion que tuvo como objetivo determinar la incidencia de la satisfaccion
laboral (y sus dimensiones estrategias de satisfaccidn con el trabajo, departamento,
institucion y cargo desempefiado) en la calidad de servicio en Full Metal Company
SAC, en el afio 2019. Estudio de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel explicativo
y descriptivo, disefio no experimental con corte transversal. Poblacion infinita
(clientes de la empresa en Cercado de Lima), muestra de 385 (muestreo
probabilistico). La técnica empleada fue la encuesta en modalidad virtual. El
instrumento consto de 32 items en total, validado -cualitativamente vy
cuantitativamente, con el aval de 6 jueces expertos y el coeficiente V. de Aiken de
0.998; los resultados de confiabilidad arrojaron valores de 0,962 de alfa de
Cronbach y 0,889 y 0,889 de dos mitades de Guttman. Se calcularon resultados de
normalidad, estadisticos descriptivos generales e individuales, ademéas de
inferenciales. Se concluyd que la satisfaccion laboral incide positiva vy
moderadamente en la calidad de servicio en la empresa Full Metal Company SAC,

2019 (p. < 0,05), al igual que sus dimensiones (p. < 0,05).

Palabras clave: Estrategias de satisfaccion laboral, Calidad de servicio, Gestion

de organizaciones.
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Abstract

Research that had the objective of determining the incidence of work satisfaction
(and its dimensions strategies of satisfaction with the work, department, institution
and position held) in the quality of service in Full Metal Company SAC, in the year
2019. Study of quantitative approach, applied type, explanatory and descriptive
level, non-experimental design with cross section. Infinite population (customers of
the company in Cercado de Lima), sample of 385 (probability sampling). The
technique used was a virtual survey. The instrument consisted of 32 items in total,
validated qualitatively and quantitatively, with the endorsement of 6 expert judges
and Aiken's V. coefficient of 0.998; the reliability results showed values of 0.962 of
Cronbach's alpha and 0.889 and 0.889 of two Guttman halves. Normality results,
general and individual descriptive statistics, and inferences were calculated. It was
concluded that job satisfaction has a positive and moderate impact on service quality
at Full Metal Company SAC, 2019 (p. < 0.05), as well as its dimensions (p. < 0.05).

Keywords: variable: Work satisfaction strategies, Quality of service, Management

of organizations



|. INTRODUCCION

Como realidad problematica observamos que en los tiempos actuales los
clientes exigen por parte de las empresas un trato Optimo, sin embargo, las
empresas lejos de preocuparse realmente en ello, solo les exige a sus trabajadores
gue brinden un servicio de calidad; sin preocuparse por los niveles de satisfaccion
gue puedan tener dichos trabajadores en la empresa y razon por la cual la calidad

del servicio pueda verse afectada.

Segun la UNESCO, (2005) la salud mental puede afectar de manera negativa en
los trabajadores, provocando estrés, angustia y dificultades para concentrar, al
mismo tiempo sefiala que los grandes ejecutivos de las empresas y corporaciones

perciben que este problema tiene una incidencia minima en los trabajadores.

En el contexto internacional podemos observar que grandes potencias y paises
altamente industrializados presenta problemas con para poder llegar a lidiar con el
nivel de satisfaccion de los trabajadores, siendo, por ejemplo, los resultados del
estudio proveniente de The Indeed Job Happiness Index 2016: Ranking the World
for Employee Satisfaction’, llevado a cabo con 35 paises alrededor del mundo a
través de mas de diez millones de valoraciones aproximandamente. Que dejaron
como resultado que paises como Japon, Alemania, Francia, etc estan en la cola del

ranking.

En el Perd aun se tiene la creencia de que el trabajador tiene que dar el 100% de
su desempeiio todo el tiempo sin importar como la empresa le reconozca dicho
esfuerzo, por la misma razén es que el indice de rotaciébn de empleo en las
empresas peruanas es muy alto y al mismo tiempo los trabajadores de distintos
rubros andan en la busca de mejores lugares a los cuales brindar su talento y
esfuerzo. No solo eso, sino que por la misma razén es que la calidad de servicio

gue perciben los clientes no siempre es la 6ptima.

En el distrito del Cercado de Lima, mas especificamente en mercado ferretero de
Malvinas, tenemos una gran cantidad de comercios y tiendas dedicadas a la venta

al por mayor y menos de distintos tipos de materiales para construccion y derivados,



pero los mismos tienen problemas para controlar su gran rotacion de personal, tal

es el caso de la empresa Full Metal Company sac

De acuerdo con Bernal (2010) los problemas son todos aquellos hechos o
situaciones que se llegan a convertir en objeto de reflexion y por lo cual se considera

que se debe hacer un estudio sobre ello.

En ese sentido, el problema general fue: ¢ En qué medida influye las estrategias
de satisfaccion laboral en la calidad de servicio de la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio 20197

En cuanto a los problemas especificos, estos fueron: ¢ En qué medida influye
la aplicacion de estrategias de satisfaccion laboral en la presencia con clientes en
la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio 20197?; ¢En qué
medida influye aplicacibn de estrategias de satisfaccion laboral en la
responsabilidad con los clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el
distrito de Lima afio 2019?; ¢ En qué medida influye la aplicacion de estrategias de
satisfaccion laboral en el compromiso con los clientes en la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio 2019?; y ¢En qué medida influye la
aplicacién de estrategias de satisfaccion laboral en la excelencia con los clientes en

la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio 2019?

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) la
justificacion es el porqué de la investigacion y al mismo tiempo expone sus
razones, por medio de la misma se debe demostrar la importancia del estudio en

cuestion, los tipos de justificacion son tedrica, metodolbgica y préactica.

En cuanto a la justificacion tedrica, esta investigacion se justificd en el sentido
de que, con el mismo se contribuye al incremento de conocimiento sobre las
variables, dimensiones e indicadores investigados y nombrados en esta
investigacién; como al mismo tiempo también se incrementa la bibliografia para

futuras investigaciones sobre mismas variables, etc.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, para lograr que los objetivos del
proyecto investigacion se concreten, se elaboré dos cuestionarios (instrumentos de
medicidn) tanto para la variable 1 Estrategias de satisfaccion laboral y la variable 2
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Calidad de servicio. Los cuestionarios pasaron por el juicio de un experto para
posteriormente ser tamizados por los niveles de confiabilidad y la validez, a través
del uso de instrumentos de medicién y procesamiento para conocer el nivel de

relacion existente entre las variables de la investigacion.

En cuanto a la justificacion préactica, esta investigacion se justificé en el sentido
de que la investigacion sera de gran importancia para la empresa Full Metal
Company sac, dado que le beneficiara en el sentido de conocer los niveles de

relacion existentes entre las variables.

De acuerdo con Bernal (2010) los objetivos son los propésitos principales y las
metas a alcanzar con la investigacion, por la misma razon todo el trabajo y desarrollo

de la investigacion se orientaran a cumplir con los objetivos.

En ese sentido, el objetivo general fue: Identificar en qué medida las estrategias
de satisfaccion laboral influyen en la calidad de servicio de la empresa Full Metal

Company SAC en el distrito de Lima afio 2019

En cuanto a los objetivos especificos, estas fueron: En cuanto a los objetivos
especificas, estos fueron: Identificar en qué medida las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en de la presencia con los clientes la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio 2019; Identificar en qué medida las estrategias de
satisfaccion laboral influye en la responsabilidad con los clientes la empresa Full
Metal Company SAC en el distrito de Lima afio 2019; Identificar en qué medida las
estrategias de satisfaccion laboral influye en el compromiso con los clientes de la
empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio 2019; e Identificar en
gué medida las estrategias de satisfaccion laboral influye en la excelencia con los

clientes la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio 2019

De acuerdo con Bernal (2010) las hipdtesis son una suposicion o posible
respuesta anticipada al problema de investigacion y por esa misma razén es que el

investigador debe tener como objetivo probar dicha hipoétesis.

En ese sentido, la hipétesis general fue: Las estrategias de satisfaccion laboral
influyen significativamente en la calidad de servicio de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio 2019



En cuanto a las hipo6tesis especificas, estas fueron: Las estrategias de
satisfaccion laboral influyen en la presencia con los clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio 2019; Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en la responsabilidad con los clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio 2019; Las estrategias de satisfaccion
laboral influye en el compromiso con los clientes de la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio 2019; y Las estrategias de satisfaccién laboral influye
en la excelencia con los clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el
distrito de Lima afo 2019.

Figura 1: Detalle gréfico de hipotesis formuladas

Estrategas de
satisfaccydn con ol

trabajo

Responsabibdad

vi:
ESTRATEGIAS DE
SATISFACCION
LABORAL

VD:
CALIDAD DE
SERVICIO

Fuente: autor.

Por ultimo, se desarroll6 un marco de consistencia, el cual se encuentra en el
ANEXO 14.



Il. MARCO TEORICO

Los principales trabajos previos para el estudio son

Fuentes (2012), en su tesis: “Satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad (estudio realizado en la delegacion de recursos humanos del
organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango)” (Tesis pregrado). Busco dejar
en claro la incidencia que presenta la satisfaccion laboral en la productividad, el
estudio que se realiz6 fue de disefio no experimental, la muestra que se utilizo fue
de veinte trabajadores, y ademas se llegé a la conclusion, a través de la prueba Chi
cuadrado de Pearson, en la cual se obtuvo 0.9 como resultado, se interpreta
entonces que no existe ningun tipo de influencia entre las variables satisfaccion

laboral y la productividad.

Rios (2014), en su tesis “Satisfaccion Laboral y su influencia en el clima
organizacional, del personal del area administrativa de empresa eléctrica Municipal,
ubicada en la cabecera departamental de Huehuetenango”. (Tesis de grado).
Presento un estudio con el objetivo de determinar la relacion e influencia entre la
satisfaccion laboral y el clima organizacional de los trabajadores del area
administrativa de una empresa eléctrica. El tipo de investigacion fue descriptivo
correlacional, y la muestra fue de veintiocho trabajadores. La investigacion, a través
de la prueba estadistica chi cuadrado de Pearson, determino que: existe una
relacibn muy estrecha entre los niveles de satisfaccion laboral y el clima laboral
obteniendo un resultado de 0.002 en la prueba de hipétesis.

Sosa, Sierra y Montoya (2012), realizaron la investigacién “Influencia de la
Satisfaccion Laboral sobre la Atencién al cliente en la Empresa Church’s Chicken”:
Con el fin de demostrar que existia una relacion e influencia entre la satisfaccion
laboral y la atencion al cliente, se tom6 como muestra a 110 clientes y se obtuvo un
resultado de Chi cuadrado de Pearson de 0.001. fue una investigacion cualitativa y
se usaron técnicas de observacion. Se concluyé que: Existe una relacion entre las
variables ya que los trabajadores aumentaron su calidad de atencion al cliente

cuando incremento6 su satisfaccion laboral.



Umana (México, 2015) realizd la investigacion “Comunicacion interna y
Satisfaccion Laboral” Con el objetivo de demostrar la influencia que existe entra la
comunicacion interna y la satisfaccion laboral, la muestra fue de cincuenta
trabajadores y se concluy6 que: existe una relacion entre las variables ya que los
trabajadores demostraron mayor satisfaccion laboral y mejor desempefio cuando la
comunicacion interna era eficiente, ademas se aplico la prueba de rho de Spearman
de 0.001.

Sanchez (2010), en su tesis “Clima organizacional y su relacién con la
satisfaccion laboral del personal de salud de las Micro redes Cufiumbuque y
Tabalosos — 2010”. (Tesis pregrado). Intentd6 demostrar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores. El tipo de investigacion
fue descriptivo correlacional, la muestra fue de sesenta y cuatro trabajadores. La
conclusién fue que: existe una relacion directa entre las variables, obteniendo como
resultado de rho de Spearman de 0.003 lo cual comprueba la relacion entre las

variables.

Alfaro, Leyton, Meza y Saenz (2012), en su investigacion “Satisfaccién laboral y
su relacion con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades”. (Tesis
pregrado). Se tratdé de analizar los posibles indicadores que demostraran la
satisfaccion laboral en una municipalidad de la provincia constitucional del Callao, y
ademas de hacer lo mismo con dos municipalidades de Lima Metropolitana. El
disefio fue no experimental, descriptivo y correlacional, con una muestra de tres
cientos cincuenta y dos trabajadores. Se concluyé que: no se pudieron encontrar

diferencias notorias en el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores.

Calderdn (2015), en su tesis: “Factores que limitan la aplicacion del reglamento
de ley N° 29783 de seguridad y salud en el trabajo, para la satisfaccion laboral de
los trabajadores de las diferentes contratos y los trabajadores del Proyecto Especial
Huallaga Central y Bajo Mayo, del Distrito de Tarapoto, afio 2014”. (Tesis posgrado).
Tuvo como mision explorar y determinar factores que no contribuyeran a la
aplicacion del reglamento. Se hizo uso del método descriptivo y la muestra fue de
cuarenta y cinco trabajadores. Se llegd a concluir que: el no conocer la



reglamentacion de la ley 29783 llega a afectar de manera negativa en los

trabajadores lo cual se ve reflejado en una baja satisfaccion laboral en la empresa.

UCEDA (2013), en su tesis: “Influencia entre el nivel de satisfaccion laboral y el
nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de la Victoria en
la ciudad de Chiclayo”, (tesis para optar por el grado de licenciada en administracion
de empresas). Se buscé determinar la influencia que existe entre la satisfaccion
laboral y la satisfaccion del cliente externo. Tomaron como muestra a tres cientos
veintitrés trabajadores de diez y siete y su prueba de hip6tesis determino un valor
de 0,046. Se llegd ala conclusién de que la satisfaccion laboral si tiene una relacién

directa e influye en la satisfaccion del cliente interno

Lineas debajo se detallan los principales conceptos tedricos, los cuales estan

representadas por las variables, dimensiones e indicadores del estudio.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema, Segun Locke (1976), definia la
satisfaccion laboral como un estado emocionalmente positivo que puede llegar a
experimentar un trabajador o colaborador a través de las experiencias

preconcebidas en su centro trabajo. tal como se detalla en la Figura 2.

Figura 2: Teoria de Locke
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Fuente: John Locke (1976)

En cuanto a estrategias de satisfaccion laboral, Chiang (2007), indica que son
estrategias para modificar la respuesta o nivel de respuesta que siente o percibe el
trabajador por consecuencia de los factores que se puedan llegar a presentar en
cada situacién laboral en particular, pudiendo estar representados por niveles de
respuesta expuestos por los trabajadores a la aplicacion de estrategias para la
satisfaccion con el cargo desempefiado, con el trabajo, con el departamento o con

la institucion.

Por otro lado, la satisfaccion con el trabajo es definida por Perugini y
Vladisavljevi¢ (2019) como una emocion positiva o agradable que se da como

resultado de las experiencias laborales.

En cuanto a la satisfaccion con el departamento, Machado, Soares, Brites,
Ferreira y Gouveia (2011) la definen como el estado emocional que llega a
desarrollar, con el tiempo, una persona en un lugar especifico de la empresa o lugar

de trabajo donde se desemperie.

Segun Palacios-Marqués, Garcia, Sanchez y Mari (2019), la satisfaccion con la
institucion es un medidor de que tan conforme se siente el trabajador en el centro
de trabajador, ademas de al mismo tiempo ser un grupo de actitudes que el
trabajador adopta acorde al nivel satisfaccion interna que tenga.

Wang, Wang, Zhang, y Ma (2020). Definen la satisfaccion con el cargo
desempefiado como el punto mas alto en el bienestar y armonia que los
trabajadores pueden llegar a percibir o experimentar dentro de la empresa o centro
de trabajo.

Por otra parte, la calidad de servicio es definida por Juran (2012), dos conceptos
diferentes, pero de similitud, existe un tipo de calidad que esta netamente orientada
a los ingresos haciendo que el producto o servicio goce de caracteristicas para
satisfacer al cliente; mientras que el otro tipo de calidad se enfoca en los costos y

su reduccion de fallas y/o deficiencias.



Asimismo, en cuanto a la calidad de servicio, Tigani (2006) lo define como las
caracteristicas, actos e informacion que tienen como finalidad incrementar la
capacidad de producir valor para el cliente, tomando en cuenta la presencia, la

responsabilidad, el compromiso y la excelencia para el servicio.

Segun Du, Zhang, y Hua (2015) la presencia con el cliente es definida como que
tan facilmente el cliente puede llegar a la tienda que desea, sin embargo, esta
presencia puede ser digital como con un sitio web, como también con una tienda

bien implementada y cerca del cliente.

En cuanto a la responsabilidad con el cliente, Mohammed y Rashid (2018),
indican que es el deber que tiene cada trabajador para con el cliente de brindar un
servicio Optimo a los clientes para fines positivos de la empresa para que labora

dicho empleado.

Segun Gong, Gao, Koh, Sutcliffe y Cullen (2019), el compromiso con el cliente es
definido como la capacidad de relacionarse y empatizar con ellos de la manera mas

eficiente y rapida posible para asi asegurar un servicio de calidad para los mismos.

En cuanto a la excelencia de servicio Bhattacharya, Hsu, Liy Liu (2018), indican
gue es el nivel de percepcion que los clientes pueden llegar a detectar, y que el
mismo sea superior a las expectativas previas y ademas que, el servicio sea de

mejor calidad que el de los deméas competidores.



lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacidn

El enfoque fue cuantitativo, de acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez y
Baptista (2014), este tipo de enfoque se caracteriza por ser utilizado para poder
probar las hipétesis, a través del andlisis estadistico, de los trabajos de investigacion

haciendo uso de la recoleccion de datos. El objetivo es probar teorias.

El tipo fue aplicada, segun Bernal (2010), este tipo de investigacion se
caracteriza en que el problema nace de la practica social y los resultados de esa

investigacién pueden aplicarse

El nivel fue explicativo, segin Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2019), este
nivel de investigacion se caracteriza por servir para la realizacion de investigaciones
explicativas, ademas de que sirve para poder tomar decisiones dentro de la

empresa, tanto de manera correctiva como de manera incentiva.

El disefio es fue no experimental, segun Bernal (2010), este disefio de
investigacion se caracteriza por llevarse a cabo mediante disefios, estos son
conjuntos de procedimientos con los cuales se manipulan las variables

independientes y se mide el efecto de la misma sobre las variables dependientes.

El corte fue transversal, segun Fernandez (2019), esta clase de corte de
investigacién se caracteriza por analizar distintos datos de las variables en un

periodo de tiempo y una muestra definida.

3.2 Variables y operacionalizacion

Debido a que el estudio es de nivel explicativo, se presenta una variable

independiente (X) y una variable dependiente (y)

La variable independiente (x) es: Estrategias de satisfaccion laboral, en cuanto a
sus dimensiones, estas son: estrategias para la satisfaccion con el trabajo,
estrategias de satisfaccion con el departamento, estrategias para la satisfaccién con

la institucidn y estrategias para la satisfaccion con el cargo desempefado.
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Cabe resaltar que la variable independiente es cualitativa, por lo que sera

cuantificada a través de la escala Likert de cinco opciones, y medida ordinal.

La variable dependiente (y) es: Calidad de servicio, en cuanto a sus dimensiones,

estos son: Presencia, responsabilidad, compromiso y excelencia de servicio.

Cabe resaltar que la variable dependiente es cualitativa, por lo que sera

cuantificada a través de la escala Likert de cinco opciones, y medida ordinal.

Se confecciond una matriz de operacionalizacion de variables, la cual se

encuentra en el ANEXO 3.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la poblacién es la
totalidad de elementos a los que se les aplica un estudio o investigacion, ademas

estos elementos cuentan con caracteristicas determinadas.

En esta investigacion se considerd6 como poblacién a los pobladores de Lima
metropolitana entre los 20 y 40 afios, asisten y compran a la empresa Full Metal

Company.

Los criterios de inclusion: todos los clientes de la empresa Full Metal Company

sac en el afio 2019

Los criterios de exclusién: Son todos los sujetos que no son clientes de la

empresa Full Metal Company sac en el afio 2019

En cuanto a la muestra, Bernal (2010), la define como el subconjunto que se
extrae de la poblacion a la cual se le aplicara un estudio o investigacién, esta parte
de la poblacion tiene caracteristicas determinadas por el investigador para asi poder

recolectar datos de mayor veracidad o confiabilidad.
Tamafio de muestra
n =384.16

La férmula del calculo de la muestra esta explicada y detallada en el ANEXO 13
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En la presente investigacion se empled el muestreo probabilistico, razén por
la cual la muestra de la investigacion sera seleccionada a razon de conveniencia

del investigador.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), el cuestionario reside
en un grupo de preguntas con respecto a las variables a medir que presenta la
investigacién, ademas debe tener relacion con los problemas e hipotesis planteados

en la investigacion.

La técnica que se aplicé para la recoleccion de datos de la presente investigacion
fue la encuesta, de la mano con el cuestionario, el cual consta de 32 preguntas, el

cual facilitara la recoleccion de data. En el ANEXO 4 se presenta el cuestionario.
Se presenta el marco de consistencia.

Figura 3: Marco de consistencia

tam T
yas de I Presenca - om L8
CCHN Con o w19

Estrategias duem 1 \ fesponsabilidad = e 22

satistaccdn con

lepartamenta \ fem2s

ftems Vi VvD:
- ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE
o, | EStrategias de SATISFACCION SERVICIO - s
il ‘:T\':""l,,;-ljllil:':” e / LABORAL Hewm 28

Hem12

Hem 13 strategias de Excelenca de

tisfaccion con seIVIio

go from 32
desempefiado

fuente: Cuestionario

El cuestionario fue evaluado por el juicio de 6 expertos (anexo “10”), ademas fue
evaluado por los criterios de pertinencia, relevancia y claridad. Se aplico, ademas la

V. de AiKen (Anexo “12”), y se tuvo como resultado lo descrito en la tabla 1.

La prueba estadistica de confiabilidad fue dada a través de la prueba de alfa de
Cronbach y dos mitades de Guttman. Para la valoracién de dichos coeficientes, se

utilizé la propuesta por Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).
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Tabla 1: Tabla de interpretacion de resultados del Alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el | Valoracién de la fiabilidad
Coeficiente Alfa de Cronbach | de los items analizados

[0; O0,5] Inaceptable

[0,5; 0,6[ Pobre

[0,6; 0,7] Débil

[0,7; 0,8] Aceptable

[0,8; 0,9 Bueno

[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).

A través del software de andlisis estadistico spss el resultado de alfa de Cronbach
para el total de items fue de 0,962 lo cual segun Chaves-Barboza y Rodriguez-
Miranda, es aceptable. Se llegd a concluir también la prueba de alfa de Cronbach
para la variable independiente “Estrategias de satisfaccion laboral” con un valor de
0,930 que es aceptable y un valor de 0,941 para la variable dependiente “calidad de
servicio”. Un analisis de mayor rigor determiné el resultado del alfa de Cronbach
para cada dimensién, teniendo en cuenta los valores obtenidos para la variable
independiente “estrategias de satisfaccion laboral” 0,905; 0,921; 0,904 vy
0,921 (Estrategias de satisfaccion con el trabajo, estrategias de satisfaccion con el
departamento, estrategias de satisfaccion con la institucion y estrategias de
satisfaccion con el cargo desempefado) y 0,908; 0,911; 0,912 y 0,919 (Presencia,
responsabilidad, compromiso y excelencia de servicio) de la variable dependiente

S“calidad de servicio”. El célculo estadistico se puede verificar en el ANEXO 5

Se considerd pertinente realizar la prueba de dos mitades de Guttman, a fin de
obtener una segunda opinion de confiabilidad, obteniendo el valor de 0,889

(aceptable), lo cual se encuentra detallado en el ANEXO 6
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3.5 Procedimientos

La data se obtuvo encuestando a los clientes de la empresa Full Metal Company
sac. Con el permiso que la empresa concedio y se puede comprobar en el ANEXO
5. Los encuestados fueron informados acerca del objetivo de la investigacion y como

prueba de ello es que firmaron el consentimiento informado.

3.6 Método de analisis de datos

Se realiz6 la prueba de normalidad, de Kolmogorov-Smirnov, y se obtuvo una
significacion asintética (bilateral) 0.000 para la variable independiente “estrategias
de satisfaccion laboral” y 0.000 para la variable dependiente “calidad de servicio”

Se detallaron datos descriptivos generales, los cuales muestran media,

rango,valor maximo, etc.

Se detall6 los datos descriptivos por item (tablas de frecuencia), en el ANEXO
14.

Se realiz6 la prueba de hipo6tesis, mediante la prueba estadistica chi cuadrado
de Pearson (debido a que son variables cualitativas y se busca determinar
asociacion entre variables — influencia/incidencia/efecto de una sobre otra), el
resultado fue que la significacién asintética fue menor a 0,050 por lo cual se
comprueba la hipdtesis existe asociacion entre las variables “estrategias de

satisfaccion laboral”’ y “calidad de servicio”

3.7 Aspectos éticos

Se empled en esta investigacion el programa estadistico SPSS en su version 26

y en el idioma espaiiol.

El autor asegura que en esta investigacion no se realiz6 o incurrié en algun tipo
de plagio o copia, en cuanto a las referencias y citado de fuentes informacion, se

siguié el manual American Psychological Association.
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El autor también asegura que, la informacioén o data recopilada y procesada tuvo
solamente fines académicos, asi mismo se velo por el anonimato de las personas

encuestadas.

Los encuestados fueron informados acerca del objetivo de la investigacion y
como prueba de ello es que firmaron el consentimiento informado, el cual se puede
visualizar en el ANEXO 16.

Se afirma que la informacion recopilada y procesada es resultado de las

encuestar por parte del autor en el campo.
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IV. RESULTADOS

En cuanto a los resultados, se aplico la prueba de normalidad, la cual de acuerdo

con Bernal (2010) se utiliza para llegar a conocer la frecuencia de distribucion de

datos las variables y su significacion asintética bilateral. La tabla 2 da los resultados

de dicha prueba que se realizada mediante la prueba Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 2: Prueba de normalidad de Kolmogdérov-Smirnov

Prueba de Kolmogdrov-Smirnov para una muestra

(V1) Variable
independiente:
Estrategias de

(V2) Variable
dependiente: Calidad

satisfaccion laboral de servicio
N 385 385
Parametros normalesP Media 4.03 4.37
Desv. 0.730 0.780
Desviacion
Maximas diferencias extremas Absoluto 0.373 0.271
Positivo 0.316 0.209
Negativo -0.373 -0.271
Estadistico de prueba 0.373 0.271
Sig. asintdtica(bilateral) ,000¢ ,000¢

Segun la tabla 2, los resultados de la prueba KS dieron como resultado 0,000 y

0,000 para las variables “estrategias de satisfaccion laboral”’ y “calidad de servicio”

respectivamente, lo cual permite concluir que sus frecuencias son no normal.
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los estadisticos descriptivos generales estdn mas ampliamente explicados en el anexo 14

A continuacion, podemos observar los promedios de las respuestas, varianza, desviacion estandar, etc. Por cada

pregunta, dimension y variable.

Tabla 3: Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Rango Minimo Maximo Media Desviacion Varianza

Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Desv. Error Estadistico  Estadistico
1.- La motivacion laboral es 385 4 1 5 3.90 0.048 0.946 0.894
importante para desarrollar
satisfaccién con el trabajo
2.- La satisfaccion con el trabajo es 385 4 1 5 3.88 0.051 1.000 0.999
resultado de una naturaleza de
trabajo positiva
3.- La satisfaccion de cada 385 4 1 5 3.94 0.048 0.933 0.871
trabajador puede ser modificada en
la medida en que varie el salario
4.- Los incentivos por parte de la 385 4 1 5 3.94 0.057 1.110 1.233
empresa crean satisfaccion con el
trabajo
5.- La satisfaccioén en el 385 4 1 5 4.26 0.042 0.825 0.681
departamento de trabajo se
incrementa cuando se trabaja en
equipo
6.- La comunicacion es importante 385 4 1 5 3.90 0.054 1.054 1.110
para la satisfaccion en el
departamento de trabajo
7.- La satisfaccion en el 385 4 1 5 4.19 0.051 1.006 1.011
departamento mejorara si el clima
laboral es 6ptimo
8.- La actualizacién de equipos 385 4 1 5 3.90 0.048 0.946 0.894

tecnolégicos modificara
positivamente la satisfaccion con el
departamento de trabajo
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9.- La satisfaccion con la institucion
es resultado de las condiciones
laborales

10.- Tener un departamento de
bienestar modifica positivamente la
satisfaccion con la institucion

11.- La reputacion de la empresa
motiva a todo trabajador a seguir en
la institucion

12.- La reputacion de una institucion
genera satisfaccion con la empresa.

13.- La satisfaccion con el cargo
desempefiado varia en torno a la
relacion con los jefes

14.- Cuando se logran resultados
individuales, la satisfaccion con el
cargo incrementa

15.- La satisfaccion con el puesto de
trabajo es influido por los horarios de
trabajo

16.- La satisfaccion con el cargo
varia dependiendo de las funciones
que se realicen

17.- La infraestructura de la
empresa, le afiade presencia a la
empresa

18.- La presencia de la empresa se
ve modificada por los horarios de
atencion

19.- La empresa demuestra
presencia el tiempo de atencion

20.- La empresa demuestra
presencia siempre que sus
vendedores estan en su puesto

21.- La empresa muestra
responsabilidad con el nivel de
conocimiento de su personal

22.- La comunicacién es parte
esencial de la responsabilidad de la
empresa

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

3.88

3.94

3.94

4.26

3.90

4.19

3.90

3.88

4.34

4.07

4.27

4.23

4.06

4.37

0.051

0.048

0.057

0.042

0.054

0.051

0.048

0.051

0.049

0.048

0.051

0.053

0.053

0.051

1.000

0.933

1.110

0.825

1.054

1.006

0.946

1.000

0.960

0.949

1.010

1.035

1.044

1.002

0.999

0.871

1.233

0.681

1.110

1.011

0.894

0.999

0.921

0.901

1.021

1.071

1.090

1.004
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23.- La empresa demuestra
responsabilidad con el respeto de
sus vendedores

24.- La empresa expresa
responsabilidad con el nivel de
empatia de sus trabajadores

25.- A través de las capacitaciones
al personal la empresa demuestra su
compromiso con los trabajadores y
los clientes.

26.- El trato de los vendedores
demuestra el compromiso de la
empresa con el cumplimiento de sus
objetivos empresariales.

27.- La empresa muestra su
compromiso con la resolucion de
problemas que se presenten

28.- La seguridad que da la empresa
es resultado de su compromiso con
los clientes

29.- Un pedido sin errores es
resultado de un servicio de
excelencia

30.- Contar con el material requerido
demuestra la excelencia de servicio
por parte de la empresa

31.- Un despacho rapido y veloz
demuestra excelencia en el servicio
brindado

32.- La excelencia de servicio se
muestra mediante los resultados de
la atencién hacia el cliente.

(D1) Dimension 1: Estrategias de
satisfaccién con el trabajo

(D2) Dimension 2: Estrategias de
satisfaccién con el departamento

(D3) Dimension 3: Estrategias de
satisfaccion con la institucion.

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

385

4.20

4.34

4.07

4.27

4.23

4.06

4.37

4.20

4.20

4.20

3.99

4.14

4.08

0.051

0.049

0.048

0.051

0.053

0.053

0.051

0.051

0.051

0.051

0.037

0.037

0.034

0.998

0.960

0.949

1.010

1.035

1.044

1.002

0.998

0.998

0.998

0.718

0.731

0.676

0.995

0.921

0.901

1.021

1.071

1.090

1.004

0.995

0.995

0.995

0.516
0.534

0.457
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(D4) Dimension 4: Estrategias de
satisfaccion con el cargo
desempefiado.

(D5) Dimension 5: Presencia.

(D6) Dimension 6: Responsabilidad.

(D7) Dimensién 7: Compromiso.
(D8) Dimension 8: Excelencia de
servicio.

(V1) Variable independiente:
Estrategias de satisfaccion laboral

(V2) Variable dependiente: Calidad
de servicio
N vélido (por lista)

385

385
385

385
385

385

385

385

B DA W AN

N

B RN e

[S20NN¢2 B &) BN

4.05

4.36
4.49

4.26
4.36

4.03

4.37

0.041

0.044
0.035

0.042
0.043

0.037

0.040

0.812

0.868
0.696

0.826
0.845

0.730

0.780

0.659

0.753
0.485

0.682
0.714

0.533

0.608
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Item 1.- El 45,19% de la muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 2.- El 36.62% de la muestra total respondié
totalmente de acuerdo

Item 3.- El 34.80% de la muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 4.- El 44,67% de la muestra total respondi6
totalmente de acuerdo

Item 5.- El 46,23% de la muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 6.- El 42,85% de muestra la total respondié
totalmente de acuerdo y la misma cantidad de
porcentaje respondié que ni de acuerdo ni en
desacuerdo

o ool

Item 7.- El 49,19% de la muestra total respondié
totalmente de acuerdo

Item 8.- El 45,19% de la muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 9.- El 38,44% de la muestra total respondi6 ni de
acuerdo en desacuerdo

Item 10.- El 34,80% de la muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 11.- El 44.67% de la muestra total respondié de
acuerdo

Item 12.- El 46.23% de muestra total respondi6 de
acuerdo

Item 13.- El 42.85% de la muestra total respondi6
totalmente de acuerdo

Item 14.- El 48,67% de la muestra total respondi6
totalmente de acuerdo

ve eSO PV
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Item 15.- El 45,19% de la muestra total respondio de
acuerdo

Item 16.- El 38,44% de la muestra total respondi6 ni de
acuerdo ni desacuerdo

Celeste: totalmente en desacuerdo
Rojo: en desacuerdo

Verde: ni de acuerdo ni en desacuerdo
Naranja: de acuerdo

Amarrillo: Totalmente de acuerdo
Tabla 4: Prueba de hipdtesis general
Prueba de hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la hipotesis general “Las

estrategias de satisfaccion laboral influyen significativamente en la calidad de

servicio de la empresa Full Metal Company SAC”

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi- 890, 844a 16 0.000
cuadrado de
Pearson
Razoén de 304.170 16 0.000
verosimilitud
Asociacion 213.203 1 0.000
lineal por
lineal
N de casos 385
validos

De acuerdo con la tabla 4, existe asociacién estadistica significante entre la

variable independiente “Estrategias de satisfaccion laboral” y la variable
dependiente “calidad de servicio”, esto es debido a los resultados que se
evidenciaron en la investigacion, la significacion asintotica bilateral fue de 0,000
(menor a 0,05). El valor que se obtuvo de Chi cuadrado de Pearson fue de 890,844.
Al evidenciar asociacion entre las variables; es correcto decir que existe influencia

de la variable independiente frente a la variable dependiente.
Por consiguiente, se valida la hipétesis:
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Las estrategias de satisfaccion laboral influyen significativamente en la
calidad de servicio de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de
Lima afio 2019,

Tabla 5: Prueba de hip6tesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de 910, 252a 16 0.000
Pearson
Razo6n de 300.021 16 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 203.309 1 0.000
por lineal
N de casos 385
validos

De acuerdo con la tabla 5, se comprueba que; Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en la presencia con los clientes de la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio 2019, esto se validé a través de la prueba de Chi
cuadrado de Pearson obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

Tabla 6: Prueba de Hipotesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 458, 7932 8 0.000
Pearson
Razoén de 213.240 8 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 196.435 1 0.000
por lineal
N de casos 385
validos

De acuerdo con la tabla 6, se comprueba que; Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en la responsabilidad con los clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio 2019, esto se valido a través de la prueba
de Chi cuadrado de Pearson obteniendo una significacion asintotica bilateral = 0.000
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Tabla 7: Prueba de hip6tesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de 916, 6642 16 0.000
Pearson
Razo6n de 328.095 16 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 192.905 1 0.000
por lineal
N de casos 385
validos

De acuerdo con la tabla 7, se comprueba que; Las estrategias de satisfaccion laboral influye en
el compromiso con los clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito
de Lima afio 2019, esto se valido a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson
obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

Tabla 8: Prueba de hipotesis especifica 4

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 834,1392 16 0.000
Pearson
Razoén de 222.923 16 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 138.102 1 0.000
por lineal
N de casos 385
validos

De acuerdo con la tabla 8, se comprueba que; Las estrategias de satisfaccion
laboral influye en la excelencia con los clientes de la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio 2019, esto se validé a través de la prueba de Chi
cuadrado de Pearson obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000.
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V. DISCUSION

Discusion con antecedente:

En cuanto al trabajo presentado por Fuentes (2012), se encontrd ciertos objetivos
previamente planteados por el investigador fueron similares a los formulados en
esta investigaciébn, ya que ambas buscaron determinar la influencia de la
“satisfaccion laboral” sobre otra variable, “productividad” en el caso anterior y
“calidad de servicio” para esta investigacion pero en diferente contexto, ya que el
investigador citado realiz6 su estudio en torno a la delegacion de recursos humanos
del organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango, y esta investigacion utilizé
como contexto a los clientes de una empresa en el cercado de Lima. En cuanto a
los resultados, Fuentes (2012) utilizé la prueba de chi-cuadrado de Pearson,
obteniendo el resultado de significacion bilateral de 0,9. Se puede concluir que los
resultados obtenidos en esta investigacién son mas determinantes, por cuanto los
resultados de significacion bilateral son menores a los obtenidos por Fuentes
(2012), es posible que los resultados obtenidos en un contexto distinto (una
empresa comercializadora ubicada en el Cercado de Lima), tiendan a presentar
valores mas determinantes a los del contexto evaluado por Fuentes (2012), lo cual

podria ser validado mediante otra investigacion a futuro.

En lo que respecta al trabajo que presentd Rios (2014), se pudo notar que ciertos
objetivos que se presentaron por el investigador, llegaron a ser similares a los que
se formulé en esta investigacion, puesto que ambas tuvieron como objetivo
encontrar o determinar la influencia de la “satisfaccion laboral” sobre otra variable,
“clima laboral” en la investigacion posterior y “calidad de servicio” para esta
investigacion, pero ambas investigaciones se realizaron en contextos diferentes, ya
gue el investigador anteriormente citado realiz6 su estudio en torno al personal del
area administrativa de empresa eléctrica Municipal, ubicada en la cabecera
departamental de Huehuetenango (México), y esta investigacion se realiz6 en torno
a los clientes de una empresa en el Cercado de Lima. En cuanto a la muestra, el
investigador realizo su investigacion en torno a 28 trabajadores de una empresa,

mientras que la muestra en esta investigacion fue de 385 personas .En lo que

25



respecta a los resultados, Rios (2014) utilizo la prueba de Chi-cuadrado de Pearson,
y obtuvo como significacion bilateral el coeficiente de 0.002; Se concluye que ambos
resultados tienden a ser similares, aunque la diferencia de contexto en la muestra
puede reflejar la pequefia diferencia que existe entre los resultados al compararlo
con esta investigacion. Los resultados pueden ser validados en el futuro con alguna

otra investigacion en el futuro

En cuanto al estudio realizado por Sosa, Sierra y Montoya (2012), se analizé que
esta investigacion fue de enfoque cualitativo, toda vez que este demuestra que
existe relacion entre las variables “satisfaccion laboral” y “atencion al cliente”; al
respecto, este estudio complementa lo planteado por dichos autores, ya que analiza
una de las variables, ademas con otro enfoque (cuantitativo). En dicha investigacion
se tomo como muestra para el estudio a 110 clientes de un restaurante mientras
gue en la presente investigacién se entrevisto a 385 personas, ademas se obtuvo
un resultado de Rho Spearman de 0,001. Llegando a las mismas conclusiones solo
gue en relacion con otra variable la cual en esta investigacion fue “calidad de

servicio”

Por otro lado tenemos la investigacion de Umafa (2015), en la cual podemos
observar ciertas similitudes con los objetivos de esta investigacion ya que ambos
buscaron la relacion entre la variable “satisfaccion laboral” y en el caso del
investigador “comunicacion interna” y en esta investigacién “calidad de servicio”,
aunque ambas investigaciones se realizaron en contextos diferentes, en cuanto a la
muestra, el investigador realiz6 su estudio en torno a 50 trabajadores de un
restaurante gourmet y esta investigacion se realizé en torno a 385 clientes de una
empresa comercializadora. En lo que refiere a los resultados, Umafia (2015) utilizé
la prueba de rho de Spearman y obtuvo como significacion bilateral el resultado de
0.001. Aunque hay diferencia en el tipo de prueba estadistica, los resultados son

similares, aunque con diferentes interpretaciones en cada caso.

Con respecto al trabajo de Sanchez (2010), se puede observar que los objetivos
son ligeramente similares ya que comparten la variable “satisfaccion laboral”, siendo

esta relacionada con “clima organizacional” y en esta investigacion “calidad de

26



servicio”, aunque los estudios se realizaron en entornos diferentes. El personal de
salud de las Micro redes Cuiiumbuque y Tabalosos en el caso del investigador y
una empresa comercializadora en Cercado de Lima, en el caso de esta
investigaciéon. En cuanto a la muestra, fue de sesenta y cuatro trabajadores mientras
gue en esta investigacion la muestra fue de 385 personas. En los resultados,
Sanchez (2010) se tiene como resultado de rho de spearman 0.003 lo cual nos da

un resultado similar a esta investigacion ya que existe relacion entre las variables.

En cuanto al trabajo de Alfaro, Leyton, Meza y Saenz (2012), tomaron un enfoque
cuantitativo el cual asemeja al de esta investigacion, ademas de que demuestra la
relacion entre las variables “satisfaccion laboral” con “algunas variables
ocupacionales en tres municipalidades”. La muestra fue de tres cientos cincuenta y
dos trabajadores para el caso de los investigadores, y en esta investigacion se la
muestra fue de 385 clientes de una empresa comercializadora. El resultado de
correlacion fue de 0.64. Se concluyo que no habia diferencias en el nivel de
satisfaccion de los trabajadores, por lo que contrasta de cierta manera con esta
investigacion; esto es debido tal vez a que las muestras fueron diferentes, asi como

las variables dependientes siendo “calidad de servicio” en esta investigacion.

Respecto al trabajo de Calderén (2015), tomé un enfoque cuantitativo, lo cual
demuestra similitud con esta investigacion, sin embargo, demuestra la relacion entre
la “satisfaccion laboral” y “Factores que limitan la aplicacion del reglamento de ley
N° 29783 de seguridad y salud en el trabajo”, mientras que en esta investigacion se
buscé la influencia de la primera variable con la “calidad de servicio”. En cuanto a la
muestra, el investigador realizo su estudio en torno a cuarenta y cinco trabajadores
y en esta investigacion se realizé el estudio en torno a 385 clientes. El contexto fue
diferente también ya que el investigador realizo su estudio con los trabajadores de
las diferentes contratos y los trabajadores del Proyecto Especial Huallaga Central y
Bajo Mayo, del Distrito de Tarapoto mientras que esta investigacion se realizo en
una empresa comercializadora en Cercado de Lima. Los resultados fueron similares

y en el futuro se puede probar con otra investigacion.
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En tanto al trabajo de Uceda (2013), el investigador realizo su estudio con un
enfoque cuantitativo, lo cual indica similitudes con esta investigacion. Sin embargo,
el investigador intento encontrar el nivel de influencia de la “satisfaccién laboral” con
la “satisfaccion del cliente externo” mientras que esta investigacion busca el mismo
nivel de influencia, pero con la variable “calidad de servicio”. El contexto del
investigador fue las pollerias del distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo lo
cual es similar con esta investigacién, puesto que en esta investigacion también se
realizé en torno a una empresa solo que en una locacion distinta. La investigacion
se realizd a tres cientos veintitrés trabajadores y en la presente investigacion por
otro lado se tom6 una muestra muy cercana siendo de tres cientos ochenta y cinco
clientes. Los resultados fueron similares pues el investigador concluyo que, (con un
resultado de Chi cuadrado de Pearson de 0.046) si existe influencia entre sus
variables, o mismo se puede validar o contrastar a través del tiempo con futuras

investigaciones.
Discusioén con la teoria:

En lo que respecta a la teoria revisada a lo largo de esta investigacion, la variable
independiente “Satisfaccion laboral” fue constituida por cuatro dimensiones
“satisfaccion con el trabajo”, “satisfaccion con el departamento”, “satisfaccion con la
institucion” y “satisfaccion con el cargo desempefado” segun Chiang (2007). Los
promedios de respuesta obtenidos en esta investigacion fueron altos (satisfaccion
con el trabajo = 4,01, satisfaccidon con el departamento = 4,16, satisfaccion con la
institucion = 4.14 y satisfaccion con el cargo desempefiado = 4,58), en la escala de
Likert donde 5 fue totalmente de acuerdo y 1 fue totalmente en desacuerdo lo cual
comprobaria el andlisis descriptivo general realizado por Chiang. Asi mismo el
presente estudio confirma la posicidn del autor tedrico en relacion a las dimensiones

qgue constituyen la variable “satisfaccion laboral’

En cuanto a la teoria revisada sobre la variable dependiente “Calidad de servicio”
fue construido por cuatro dimensiones “presencia’, “responsabilidad”,
“‘Compromiso” y “excelencia de servicio” segun Tigani (2006). El analisis descriptivo

general que se realizd en esta investigacion, guarda relacion con la teoria, ya que
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el promedio de respuesta de los encuestados fue alto (presencia = 4,58,

responsabilidad = 4,14, compromiso = 4,16 y excelencia de servicio = 4,01), en la

escala de Likert donde 5 fue totalmente de acuerdo y 1 fue totalmente en

desacuerdo. De esa manera, esta investigacion confirma la posicion del autor

tedrico con relacion a la variable dependiente “calidad de servicio”

VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Lam (2016), define a las conclusiones como generalizaciones que

llegan por los resultados, asi mismo, representan los aportes de la investigacion.

Lineas abajo se detallan las conclusiones a las que se llego en esta investigacion.

1.

Las estrategias de satisfaccion laboral influyen significativamente en la calidad
de servicio de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afo
2019, lo cual fue validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

. H1 Las estrategias de satisfaccion laboral influyen en la presencia con los

clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio
2019, esto se valido a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

. H2 Las estrategias de satisfaccion laboral influyen en la responsabilidad con

los clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio
2019, esto se valido a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

. H3 Las estrategias de satisfaccion laboral influye en el compromiso con los

clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio
2019, esto se valido a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000

. H4 Las estrategias de satisfaccion laboral influye en la excelencia con los

clientes de la empresa Full Metal Company SAC en el distrito de Lima afio
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2019, esto se valido a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

obteniendo una significacion asintética bilateral = 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones de investigacion son definidas por Fernandez (2019),
como referencias que estan dirigidas a brindar una guia en base a los resultados
obtenidos en una investigacion, ademas de estar dirigidas a mejorar los métodos de
estudio en futuras investigaciones. en ese sentido, a continuacion, se numeran las

recomendaciones fruto en esta investigacion.

A la empresa Full Metal Company sac donde se realiz6 la investigacion, se le
hace la recomendacién de hacer reformas en la satisfaccion laboral por medio de
estrategias, debido a que con la presente investigacion se logré determinar que
existe influencia en gran manera entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio,
ademas de que en el curso de esta investigacion se implementaron algunas

estrategias y tuvieron un efecto positivo en la calidad percibida por los clientes.

A empresas similares, se les hace la recomendacion también hacer reformas en
la satisfaccion laboral percibida, ya que los resultados obtenidos por la prueba
estadistica Chi cuadrado de Pearson, pueden ser inferenciados, lo que es decir que
se aplica a varios contextos, por lo tanto, se presente alguna realidad problemética

superior a la presentada, estas pueden ser solucionadas con esta propuesta.

A investigadores del campo de investigacion de gestion de organizaciones y
otros estudiantes de pregrado y postgrado, se les hace la recomendacién de se
pone a disposicion toda la informacion recopilada en el presente estudio,
recopilacion tedrica, implicancias practicas solucionadas, y modelos empleados,
con el fin de que pueda ser su uso para futuras investigaciones, asi mismo se
recomienda el estudio de las variables utilizadas con el fin de lograr una mayor

cantidad de discusiones.
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ANEXOS



ANEXO 1 Matriz de operacionalizacion de variables

“ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN FULL METAL
COMPANY, LIMA, 2019”

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTE SIS PRINCIPAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

£En qué medida influye las estrategias de
satisfaccion laboral en la calidad de
servicic de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima ario
20197

Identificar en qué medida las estrategias
de satisfaccion laboral influyen en la
calidad de servicio de la empresa Full
Metal Company SAC en el distito de
Lima afic 2019

Las estrategias de satisfaccion laboral
influyen significativamente en la calidad
de servicio de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio
2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) 1.;En qué medida influyen las
estrategias de satisfaccion laboral
en la presencia con clientes en la
empresa Full Metal Company SAC
en el distrito de Lima afio 20192

1) ldentificar en que medida las
estrategias de satisfaccién laboral
influyen en de la presencia con
los clientes la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de
Lima ario 20197

1) Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en la presencia
con los clientes de la empresa Full
Metal Company SAC en el distrito
de Lima afio 2019

2) 2:En qué medida influyen las
estrategias de satisfaccion laboral
en la responsabilidad con los
clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distritc de
Lima afio 20197

2) ¢ldentificar en qué medida las
estrategias de satisfaccion laboral
influyen en la responsabilidad con
los clientes la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de
Lima afio 20197

2) Las estrategias de satisfaccidén
laboral influyen en la
responsabilidad con los clientes de
la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio
2019

3) 3.:En qué medida influyen las
estrategias de satisfaccion laboral
en el compromiso con los clientes
en la empresa Full Metal Company
SAC en el distiito de Lima afio
20197

3) ¢ldentificar en qué medida las
estrategias de satisfaccién laboral
influyen en el compromiso con los
clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de
Lima ario 20197

3) Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en el compromiso con los
clientes de la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima afio
2019

4) 4;En qué medida influyen las
estrategias de satisfaccion laboral
en la excelencia con los clientes
en la empresa Full Metal Company
SAC en el distrito de Lima afio
20197

4)  Identificar en que medida las
estrategias de satisfaccion laboral
influyen en la excelencia con los
clientes la empresa Full Metal
Company SAC en el distrito de Lima
afio 20197

4) Las estrategias de satisfaccion
laboral influyen en la excelencia
con los clientes de la empresa Full
Metal Company SAC en el distrito
de Lima afioc 2019

Variable Independiente

Estrategias de  safisfaccion

laboral

Dimensiones:

a) Estrategias de
satisfaccion  con el
trabajo

b) Estrategias de
satisfaccion  con el
departamento

c) Estrategias de
satisfaccion con  la
institucion

d) Estrategias de

satisfaccion con el cargo
desempefiado

Variable Dependiente
Calidad de servicio

a) Presencia

b) Responsabilidad

c) Compromiso

d) Excelencia de servicio

Tipo de estudio

Descriptive — Aplicada y de
enfoque cuantitativo.

Disefio: No experimental de corte
transversal.

Area de estudio:
Biblioteca UCV

Poblacion y muestra
Clientes (384) personas.
Instrumento: Encuesta

Técnica: Entrevista

Valoracion estadistica

Paquete estadistico SSPS 26

(version en espariol)




ANEXO 2 Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)

(V1) Variable Independiente: Estrateaias de satisfaccion laboral

(D7) Dimensidn 1: Ezirateqias de satisfaccion con el trabale

1.- La motivacidn laboral es importante para desarrollar satisfaccidn con el trabajo

2.- La sabsfaccitn con &l frabajo &5 resultado de una naturaleza de trabaio positiva

3.- La =absfaccicn de cada trabajador puede ser modificads en la medida en que varie
&l zalaro

4 - Los mcentives por parte de la empresa crean safisfaccion con el frabajo

(D2 Dimensidn 2: Estrategias de sabsfaccion con el departamento

5 .- La =atizfaccicn en el departamento de trabajo 2e incrementa cuando se frabaja en
EQUIDD

6.- La comunicacion es importants para la safisfacoidn en el departamento de frabajo

1 - La satzfaccicn en 2l departamento mejorard & &l clima labaoral &5 dptime

8 - La actualizacidn de equipos tecnoldgicos moedificara positivaments la zatisfaccion
con £l deparamento de trabain

(D'3) Dimensidn J: Estrateqias de sabisfaccion con la instiucitn

9.- La satsfaccitn con la insbiucion &5 resultado de |z condiciones laborales

101 - Tener un departamento de hienestar modifica posifivaments la satizfaccion con la
instiucian

1- L& reputacicn d= |a empresa motiva a tods trabaiador & seauir en la insthecidn

2 - L& reputacicn de una institucidn genera satisfaccion con la empresa.

(04 Dimensidn 4: Estrateqias de sabsfaccion con el cargo dessmpefiado

13- Lz satizfaccidn con el cargo desempefiado varia en tomao 3 la relacion con los
j=fas

14 - Cuando s2 logran resultados indiiduales, la safisfaccion con el cargo incrementa

15.- L5 satisfaccidn con el puesto de trabajo s influide por los horarics de trabajo

16.- La satisfaccion con & cargo vara dependiendo de las funciones que s realicen

[V} Varisble Dependients: Calidad de servicio

(D7) Dimenzidn 1: Presencia

17 - La infraestructura de |a empresa, e afiade presencia a la empresa

18- Lz presencia de la empresa se ve medificada por los horaios de atencidn

19.- La empresa demuestra presencia el tiempo de atencidn

2 - Ls empresa demuestra presencia siempes que sus vendedores estén en su
puesio

(D2 Dimensidn 2: Responsahilidad

21- La empresa muestra rezponsabilidad con el nivel de concoimiento de su personal

22 - L& comunicacidn es parts esencial de la responsabibdad de la empresa

23- La empresa demuestra responsabilidad con 2l respeto de sus vendedores

24 - | & empresa expresa responzabilidad con el nivel de empatia de zus trabajadores

(D3) Dimensidn J: Compromiso

25~ A través de las capacitacionss al personal |z empresa demuestra su compromizo
con los trabaiadores v los clientes.

26.- El trato de los vendedores demusstra el compromizo de la empresa con =l
cumplimiento de sus ohjetives empeesanales.

21 - La empresa muestra su compromisoe con |a resclucian de problemas que se
prEsEnten

28 - La sequridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los clientes

(04 Dimensidn 4: Excelencia de senicio

28 - Un pedido sin erores es resultado de un servicio de excelencia

30.- Contar con el matenal requende demuestra |z excelencia de servicio por parte de
la empresa

31.- Un despacho répido y veloz demuestra excelencia en el servicio brindado
32 - La excelencia de sericio se muestra mediante los resultadeos de la atencidn
hacia el cliemts.




ANEXO 3 Carta de autorizacion de la empresa

FULL METALCOMPANY S.A.C JULIO 13 DEL 2020
AV. ARGENTINA 451 LIMA LIMA, CERCADO DE LIMA
CERCADO DE LIMA, LIMA, PERU

CONSTANCIA DE AUTORIDAD

Por el presente documento se rectifica que Joao Daniel Rivera Alfaro
identificado con pumero.de DNI 72699299 siendo actual voluntario dentro
de nuestra empresa, cuenta con. autorizacidn, para realizar cualquier labor
de investigacion en las instalaciones con motivos académicos.

Permiso que le viene siendo otorgado desde inicios de Agasfe del afio 2019 hasta |a
fecha actual.

Se extiende la siguiente constancia a la solicitud del interesado y para los fines que
le convenga.

Gansi

/3

Gerente Administrativo




Anexo 4 Matriz Consistencia

Matriz de consistencia

Variable Independiente

Variable

Definicién

conceptual

Definicién

operacional

Estrategias de
satisfaccion
laboral

En cuanto a estrategias de
satisfaccion laboral, Chiang
(2007),
estrategias para modificar la

indica que son

respuesta o nivel de
respuesta que siente o
percibe el trabajador por
consecuencia de los factores
gque se puedan llegar a
presentar en cada situacion
laboral en particular,
pudiendo estar
representados por niveles de
respuesta expuestos por los
trabajadores a la aplicacion
de estrategias para la
satisfaccion con el cargo
desempefiado, con el trabajo,
con el departamento o con la

institucion.

Se elabor6 un
cuestionario de
conocimientos tipo
Likert
enunciados y cada

con 16

uno de los
indicadores estan
relacionadas con
las dimensiones:
estrategias para la
satisfacciéon con el
cargo

desempefiado, con
el trabajo, con el
departamento o

con la institucion.

Variable dependiente

Variable Definicidon Definicidon
conceptual operacional

Calidad de | En cuanto a la calidad de | Se elaboré un

servicio servicio, Tigani (2006) lo | cuestionario de

define como las
caracteristicas, actos e
informacion que tienen

como finalidad incrementar

la capacidad de producir

valor para el cliente,
tomando en cuenta la
presencia, la
responsabilidad, el

compromiso y la excelencia

para el servicio.

conocimientos tipo
Likert
enunciados y cada

con 16

uno de los
indicadores estan
relacionadas con
las dimensiones: la
presencia, la
responsabilidad, el
compromiso y la
excelencia para el

servicio.







ANEXO 5 Resultados de fiabilidad: Coeficiente de Alfa de Cronbach general,

dimension e indicador

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,962 32

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escalasiel escalasiel totalde el elemento

elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido

(D1) Dimension 1: 29,74 19,090 ,850 ,905
Estrategias de

satisfaccion con el

trabajo

(D2) Dimension 2: 29,60 20,278 ,628 921
Estrategias de

satisfaccion con el

departamento

(D3) Dimension 3: 29,65 19,306 ,872 ,904
Estrategias de

satisfaccion con la

institucion.

(D4) Dimension 4: 29,68 19,692 ,637 ,921
Estrategias de

satisfaccion con el
cargo desempefado.

(D5) Dimensién 5: 29,37 18,280 , 796 ,908
Presencia.



(D6) Dimension 6: 29,24
Responsabilidad.

(D7) Dimension 7: 29,47
Compromiso.

(D8) Dimension 8: 29,38
Excelencia de servicio.

19,716

18,875

19,209

, (67

, 750

677

911

,912

,919




ANEXO 6 Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,930
N de elementos 162
Parte 2 Valor ,941

N de elementos 16°

N total de elementos 32
Correlacion entre formularios ,801
Coeficiente deLongitud igual ,889
=ECl RO Longitud desigual ,889

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,889




ANEXO 7 Resultados de fiabilidad: Coeficiente de Alfa de Cronbach general si

se elimina algun elemento



ANEXO 8 Juicio de expertos

Experto Aplicabilidad
1.- Ena Cuba Aplicable
2.- Gloria Jiménez Aplicable
3.- Jesus Barca Aplicable
4. Mariano Lopez Aplicable
5. Teodoro Carranza Aplicable

6. Victor Fernandez

Aplicable



ANEXO 9 Resultado de validez: célculo de la V. de Aiken
La validez fue obtenida de cada item mediante la aplicacidon del coeficiente del V.

de AiKen utilizando la siguiente férmula:
V= 'S
(n(c-1))
Siendo:
S = Sumatoria de si
si = Valor asignado por el juez.
n = NUmero de jueces.

¢ = NUmero de valores de la escala de valoracion.



ITEM V. de AiKen
1.- La motivacion laboral es importante para desarrollar 100
satisfaccion con el trabajo '
2.- La satisfacciéon con el trabajo es resultado de una 1.00
naturaleza de trabajo positiva '
3.- La satisfaccion de cada trabajador puede ser 1.00
modificada en la medida en que varie el salario '
4.- Los incentivos por parte de la empresa crean 1.00
satisfaccion con el trabajo '
5.- La satisfaccién en el departamento de trabajo se 100
incrementa cuando se trabaja en equipo '
6.- La comunicacion es importante para la satisfaccion 100
en el departamento de trabajo '
7.- La satisfaccion en el departamento mejorara si el 100
clima laboral es 6ptimo '
8.- La actualizacion de equipos tecnolégicos modificara 100
positivamente la satisfaccion con el departamento de trabajo '
9.- La satisfaccion con la institucion es resultado de las 0.94
condiciones laborales '
10.- Tener un departamento de bienestar modifica 1.00
positivamente la satisfaccion con la institucion '
11.- La reputacion de la empresa motiva a todo 1.00
trabajador a seguir en la institucion '
12.- La reputacion de una institucion genera satisfaccion 100
con la empresa. '




13.- La satisfaccion con el cargo desempefiado varia en

5 _ 1.00
torno a la relacion con los jefes
14.- Cuando se logran resultados individuales, la 100
satisfaccion con el cargo incrementa '
15.- La satisfaccion con el puesto de trabajo es influido 100
por los horarios de trabajo '
16.- La satisfaccion con el cargo varia dependiendo de 100
las funciones que se realicen '
17.- Lainfraestructura de la empresa, le aflade presencia 1.00
a la empresa '
18.- La presencia de la empresa se ve modificada por los 1.00
horarios de atencion '
19.- La empresa demuestra presencia el tiempo de 1.00
atencion '
20.- La empresa demuestra presencia siempre que sus 1.00
vendedores estan en su puesto '
21.- La empresa muestra responsabilidad con el nivel de 100
conocimiento de su personal '
22.- La comunicacibn es parte esencial de la 100
responsabilidad de la empresa '
23.- La empresa demuestra responsabilidad con el 100
respeto de sus vendedores '
24.- La empresa expresa responsabilidad con el nivel de 100
empatia de sus trabajadores '
25.- A través de las capacitaciones al personal la
empresa demuestra su compromiso con los trabajadores y 1.00

los clientes.




26.- El trato de los vendedores demuestra el compromiso

de la empresa con el cumplimiento de sus objetivos 1.00
empresariales.
27.- La empresa muestra su compromiso con la 100
resolucion de problemas que se presenten '
28.- La seguridad que da la empresa es resultado de su 1.00
compromiso con los clientes '
29.- Un pedido sin errores es resultado de un servicio de 100
excelencia '
30.- Contar con el material requerido demuestra la 100
excelencia de servicio por parte de la empresa '
31.- Un despacho répido y veloz demuestra excelencia 100
en el servicio brindado '
32.- La excelencia de servicio se muestra mediante los 1.00

resultados de la atencion hacia el cliente.

TOTAL

0.998




ANEXO10 Resultado de validez: coeficientes de la V. de Aiken




ANEXO11 Célculo de la muestra

Considerando el universo infinito

Formula de calculo

n=(Z2xpxq)le

donde:

Z = Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de a Z)
p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

g = Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado = 1 — p Nota:
Cuando no hay indicacion de la poblacién que posee o no el atributo, se asume
50% para q

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamano de la muestra



ANEXO12 Resultados descriptivos item por item

Los resultados descriptivos item por item, se aprecian en la Tabla 6, donde se

detalla la alternativa mas respondida para cada una de las preguntas del

cuestionario. Cabe sefalar que, en la gréfica, el color amarillo representa

“totalmente de acuerdo”, el color naranja “de acuerdo”, el color verde “ni de acuerdo

ni en desacuerdo”, el color rojo “en desacuerdo” y color celeste “totalmente en

desacuerdo”.

Tabla 9: Resultados descriptivos item por item

1.- La motivacién laboral es importante para desarrollar satisfaccion con el

trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 14 3.6 3.6 3.6
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 5.7
Ni de acuerdo ni 84 21.8 21.8 27.5
en desacuerdo
De acuerdo 174 45.2 45,2 72.7
Totalmente de 105 27.3 27.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 45% de los encuestados (174) respondieron que estaban de acuerdo con que la

motivacion laboral es importante para el desarrollo de la satisfaccion con el trabajo.

2.- La satisfaccion con el trabajo es resultado de una naturaleza de

trabajo positiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 148 38.4 38.4 42.3
en desacuerdo
De acuerdo 81 21.0 21.0 63.4
Totalmente de 141 36.6 36.6 100.0

acuerdo



Total 385 100.0 100.0
El 38.4% de los encuestados (148) respondio que estaban ni en desacuerdo ni de

acuerdo con que la satisfaccion con el trabajo es resultado de una naturaleza de

trabajo positiva.

3.- La satisfaccion de cada trabajador puede ser modificada en la

medida en que varie el salario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 111 28.8 28.8 32.7
en desacuerdo
De acuerdo 134 34.8 34.8 67.5
Totalmente de 125 325 325 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 34.8% de los encuestados (134) respondié que estaban de acuerdo con que la

satisfaccion de cada trabajador puede ser modificada en la medida en que varie el

salario.
4.- Los incentivos por parte de la empresa crean satisfaccion con
el trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 15 3.9 3.9 3.9
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 6.0
Ni de acuerdo ni 136 35.3 35.3 41.3
en desacuerdo
De acuerdo 54 14.0 14.0 55.3
Totalmente de 172 44.7 44.7 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 44.7% de los encuestados (172) respondié que estaban totalmente de acuerdo

con que los incentivos por parte de la empresa crean satisfaccion con el trabajo.



5.- La satisfaccion en el departamento de trabajo se incrementa

cuando se trabaja en equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 28 7.3 7.3 11.2
en desacuerdo
De acuerdo 178 46.2 46.2 57.4
Totalmente de 164 42.6 42.6 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 46.2% de los encuestados (178) respondié que estaban de acuerdo con que la

satisfaccion en el departamento de trabajo se incrementa cuando se trabaja en

equipo.
6.- La comunicacién es importante para la satisfaccion en el
departamento de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 165 42.9 42.9 46.8
en desacuerdo
De acuerdo 40 10.4 10.4 57.1
Totalmente de 165 42.9 42.9 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 42.9% de los encuestados (148) respondié que estaban ni en desacuerdo ni de
acuerdo con que la comunicacién es importante para la satisfaccion en el
departamento de trabajo.

7.- La satisfaccion en el departamento mejorara si el clima laboral

es optimo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado




Vélido Totalmente en 15 3.9 3.9 3.9

desacuerdo

En desacuerdo 7 1.8 1.8 5.7
Ni de acuerdo ni 53 13.8 13.8 19.5
en desacuerdo

De acuerdo 123 31.9 31.9 51.4
Totalmente de 187 48.6 48.6 100.0
acuerdo

Total 385 100.0 100.0

El 48.6% de los encuestados (187) respondié que estaban totalmente de acuerdo

con que la satisfaccién en el departamento mejorard si el clima laboral es 6ptimo.

8.- La actualizacion de equipos tecnologicos modificara

positivamente la satisfaccion con el departamento de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 14 3.6 3.6 3.6
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 5.7
Ni de acuerdo ni 84 21.8 21.8 27.5
en desacuerdo
De acuerdo 174 45.2 45.2 72.7
Totalmente de 105 27.3 27.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 45.2% de los encuestados (174) respondié que estaban de acuerdo con La
actualizacion de equipos tecnoldgicos modificara positivamente la satisfaccién con

el departamento de trabajo.

9.- La satisfaccion con la institucion es resultado de las

condiciones laborales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 148 38.4 38.4 42.3

en desacuerdo
De acuerdo 81 21.0 21.0 63.4



Totalmente de 141 36.6 36.6 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 38.4% de los encuestados (148) respondioé que estaban ni en desacuerdo ni de

acuerdo con gue La satisfaccion con la institucion es resultado de las condiciones

laborales.

10.- Tener un departamento de bienestar modifica positivamente la

satisfaccion con la institucion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 111 28.8 28.8 32.7
en desacuerdo
De acuerdo 134 34.8 34.8 67.5
Totalmente de 125 325 325 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 34.8% de los encuestados (134) respondié que estaban de acuerdo con tener un

departamento de bienestar modifica positivamente la satisfaccion con la institucion.

11.- Lareputacion de la empresa motiva a todo trabajador a seguir

en la institucién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 15 3.9 3.9 3.9
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 6.0
Ni de acuerdo ni 136 35.3 35.3 41.3
en desacuerdo
De acuerdo 54 14.0 14.0 55.3
Totalmente de 172 44.7 44.7 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 44.7% de los encuestados (172) respondié que estaban totalmente de acuerdo
con que la reputacion de la empresa motiva a todo trabajador a seguir en la
institucion.



12.- Lareputacion de una institucion genera satisfaccion con la

empresa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 28 7.3 7.3 11.2
en desacuerdo
De acuerdo 178 46.2 46.2 57.4
Totalmente de 164 42.6 42.6 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 46.2% de los encuestados (178) respondié que estaban de acuerdo con que la

reputacién de una institucion genera satisfaccion con la empresa.

13.- La satisfaccion con el cargo desempefiado varia en torno ala

relacion con los jefes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 165 42.9 42.9 46.8
en desacuerdo
De acuerdo 40 10.4 10.4 57.1
Totalmente de 165 42.9 42.9 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 42.9% de los encuestados (165) respondié que estaban totalmente de acuerdo
con que la satisfaccion con el cargo desempefiado varia en torno a la relacion con

los jefes.

14.- Cuando se logran resultados individuales, la satisfaccidén con

el cargo incrementa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado




Vélido Totalmente en 15 3.9 3.9 3.9

desacuerdo

En desacuerdo 7 1.8 1.8 5.7
Ni de acuerdo ni 53 13.8 13.8 19.5
en desacuerdo

De acuerdo 123 31.9 31.9 51.4
Totalmente de 187 48.6 48.6 100.0
acuerdo

Total 385 100.0 100.0

El 48.6% de los encuestados (187) respondio que estaban totalmente de acuerdo
con que cuando se logran resultados individuales, la satisfaccion con el cargo

incrementa.

15.- La satisfaccion con el puesto de trabajo es influido por los

horarios de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 14 3.6 3.6 3.6
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 57
Ni de acuerdo ni 84 21.8 21.8 27.5
en desacuerdo
De acuerdo 174 45.2 45.2 72.7
Totalmente de 105 27.3 27.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 45.2% de los encuestados (178) respondié que estaban de acuerdo con que la

satisfaccion con el puesto de trabajo es influido por los horarios de trabajo.

16.- La satisfaccion con el cargo varia dependiendo de las

funciones que se realicen

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 3.9
Ni de acuerdo ni 148 38.4 38.4 42.3

en desacuerdo
De acuerdo 81 21.0 21.0 63.4



Totalmente de 141 36.6 36.6 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 38.4% de los encuestados (148) respondié que estaban ni en desacuerdo ni de

acuerdo con que la satisfaccion con el cargo varia dependiendo de las funciones

gue se realicen.

17.- Lainfraestructura de la empresa, le afiade presencia a la

empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 68 17.7 17.7 21.6
en desacuerdo
De acuerdo 68 17.7 17.7 39.2
Totalmente de 234 60.8 60.8 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 60.8% de los encuestados (234) respondié que estaban totalmente de acuerdo

con que la infraestructura de la empresa, le aflade presencia a la empresa.

18.- La presencia de la empresa se ve modificada por los horarios

de atencidon

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3
en desacuerdo
De acuerdo 117 30.4 30.4 58.7
Totalmente de 159 41.3 41.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 41.3% de los encuestados (159) respondi6 que estaban totalmente de acuerdo

con que la presencia de la empresa se ve modificada por los horarios de atencion.



19.- Laempresa demuestra presencia el tiempo de atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 16 4.2 4.2 6.0
Ni de acuerdo ni 68 17.7 17.7 23.6
en desacuerdo
De acuerdo 69 17.9 17.9 41.6
Totalmente de 225 58.4 58.4 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 58.4% de los encuestados (225) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue la empresa demuestra presencia el tiempo de atencion.

20.- La empresa demuestra presencia siempre que sus vendedores

estan en su puesto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 13 3.4 3.4 3.4
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 5.5
Ni de acuerdo ni 70 18.2 18.2 23.6
en desacuerdo
De acuerdo 82 21.3 21.3 44.9
Totalmente de 212 55.1 55.1 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 55.1% de los encuestados (212) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue la empresa demuestra presencia siempre que sus vendedores estan en su

puesto.

21.- La empresa muestraresponsabilidad con el nivel de

conocimiento de su personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en 16 4.2 4.2 4.2
desacuerdo




En desacuerdo 7 1.8 1.8 6.0

Ni de acuerdo ni 82 21.3 21.3 27.3
en desacuerdo

De acuerdo 114 29.6 29.6 56.9
Totalmente de 166 43.1 43.1 100.0
acuerdo

Total 385 100.0 100.0

El 43.1% de los encuestados (166) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue la empresa muestra responsabilidad con el nivel de conocimiento de su

personal.

22.- Lacomunicacion es parte esencial de laresponsabilidad de la

empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 15 3.9 3.9 6.0
Ni de acuerdo ni 55 14.3 14.3 20.3
en desacuerdo
De acuerdo 56 14.5 14.5 34.8
Totalmente de 251 65.2 65.2 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 65.2% de los encuestados (251) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue la comunicacion es parte esencial de la responsabilidad de la empresa.

23.- La empresa demuestra responsabilidad con el respeto de sus

vendedores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3
en desacuerdo
De acuerdo 67 17.4 17.4 45.7
Totalmente de 209 54.3 54.3 100.0

acuerdo



Total 385 100.0 100.0
El 54.3% de los encuestados (209) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue la empresa demuestra responsabilidad con el respeto de sus vendedores.

24.- La empresa expresa responsabilidad con el nivel de empatia
de sus trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 68 17.7 17.7 21.6
en desacuerdo
De acuerdo 68 17.7 17.7 39.2
Totalmente de 234 60.8 60.8 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 60.8% de los encuestados (234) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gque la empresa expresa responsabilidad con el nivel de empatia de sus

trabajadores.

25.- A través de las capacitaciones al personal la empresa

demuestra su compromiso con los trabajadores y los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3
en desacuerdo
De acuerdo 117 30.4 30.4 58.7
Totalmente de 159 41.3 41.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 41.3% de los encuestados (159) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue a través de las capacitaciones al personal la empresa demuestra su

compromiso con los trabajadores y los clientes.



26.- El trato de los vendedores demuestra el compromiso de la

empresa con el cumplimiento de sus objetivos empresariales.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 16 4.2 4.2 6.0
Ni de acuerdo ni 68 17.7 17.7 23.6
en desacuerdo
De acuerdo 69 17.9 17.9 41.6
Totalmente de 225 58.4 58.4 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 58.4% de los encuestados (225) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue el trato de los vendedores demuestra el compromiso de la empresa con el

cumplimiento de sus objetivos empresariales.

27.- La empresa muestra su compromiso con laresolucion de

problemas que se presenten

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 13 3.4 3.4 3.4
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 55
Ni de acuerdo ni 70 18.2 18.2 23.6
en desacuerdo
De acuerdo 82 21.3 21.3 44.9
Totalmente de 212 55.1 55.1 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 55.1% de los encuestados (212) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue la empresa muestra su compromiso con la resolucion de problemas que se

presenten.

28.- La seguridad que da la empresa es resultado de su

compromiso con los clientes




Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 16 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En desacuerdo 7 1.8 1.8 6.0
Ni de acuerdo ni 82 21.3 21.3 27.3
en desacuerdo
De acuerdo 114 29.6 29.6 56.9
Totalmente de 166 43.1 43.1 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 43.1% de los encuestados (166) respondié que estaban totalmente de acuerdo

que la seguridad que da la empresa es resultado de su compromiso con los clientes.

29.- Un pedido sin errores es resultado de un servicio de

excelencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 8 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En desacuerdo 15 3.9 3.9 6.0
Ni de acuerdo ni 55 14.3 14.3 20.3
en desacuerdo
De acuerdo 56 14.5 14.5 34.8
Totalmente de 251 65.2 65.2 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 65.2% de los encuestados (251) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue un pedido sin errores es resultado de un servicio de excelencia.

30.- Contar con el material requerido demuestra la excelencia de

servicio por parte de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3

en desacuerdo
De acuerdo 67 17.4 17.4 45.7



Totalmente de 209 54.3 54.3 100.0
acuerdo

Total 385 100.0 100.0
El 54.3% de los encuestados (209) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue contar con el material requerido demuestra la excelencia de servicio por parte

de la empresa.

31.- Un despacho rapido y veloz demuestra excelencia en el

servicio brindado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3
en desacuerdo
De acuerdo 67 17.4 17.4 45.7
Totalmente de 209 54.3 54.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 54.3% de los encuestados (209) respondié que estaban totalmente de acuerdo

gue un despacho rpido y veloz demuestra excelencia en el servicio brindado.

32.- La excelencia de servicio se muestra mediante los resultados

de la atencién hacia el cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 1.8 1.8 1.8
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.1 2.1 3.9
Ni de acuerdo ni 94 24.4 24.4 28.3
en desacuerdo
De acuerdo 67 17.4 17.4 45.7
Totalmente de 209 54.3 54.3 100.0
acuerdo
Total 385 100.0 100.0

El 54.3% de los encuestados (209) respondié que estaban totalmente de acuerdo
gue la excelencia de servicio se muestra mediante los resultados de la atencién

hacia el cliente.
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‘CARTA DE PRESENTACION

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima - Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracién.

El titulo de la investigacion es: “Aplicacion de estrategias de satisfaccién laboral y su influencia
en la calidad de servicio en Full Metal Company Lima 2019" y siendo imprescindible contar
—_ con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
(gestion de las organizaciones), docencia universitaria y actividades de investigacion
demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales, S

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despedimos de usted, no sin
antes agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

e T
P2 Par O
Firma

DNI:726 99299
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO

lllm'l‘lﬂ’
1 La motivacion laboral es mportante desamoliar ; ’
twad uﬂdaedcncmdlru:jo oo v < i
2 La satisfaccion con el rabajo es resultado de une
Lker § | naturaleza de trabajo positiva parcibkia por el e F /
3 Likert 8 La satisfaccion de cada trabajador puede ser / V s/
medificada en la medida en que varie ¢l salaro ”
4 Likert 8 Lnsm#ouwd::gedohmmm v ’,,»"
RATES SATIS Si | No| Si | No| Si | No
DEPARTAMENTO
5 La satisfaccdn en & departsmento de trabajo puede .
Likert 8 | ser incrementada en gran medida cuando se trabajaen | 4 /
£quipo
6 La comunicacion es importanie para ka satisfaccion on /
Lien 5 | el depanamento de rabajo / Va v
7 La o | o / .
4 Likert & sdb:u:ﬁnm departamanio mexrara si el dima 7 P P
B La acualizacion de equipos lecnoldgicas modificars 7 /
gmﬁbwfmdmu 7 Y y
T DIMENSION 3: DE BATISF CON LA Si |[No | Si | No | Si | No
[} La satsfaccon con 1a institucidn ser nfluenciada g ;
Lhents | 7 las cond P pusde ’ ¥ 7
10 Tener un deparamento de enestar modincs ‘
ReutS positivaments la satisfaccidn con Ia institucon / / '/
" LBt S uwuhmmamwa 74 /- /
12 uwummwm oz .
o0 s mpresa / AW
4 Si | No| Si [ No | 8I | No
DESEMPENADO
13 La satisfaccibn con el cargo desempealiado varia en
e 5 | tormo a la refacion con los jofes 4 4 7
1“4 kel § anmummma ’ / V
13 La satisfaccion con el puesto de trabajo es influido por g
15 | los horarios de trabajo / s 7
16 La satisfaccion con ef cargo varia depandiendo de las P /
funciones gue se resticen ' 7
- t ..';
T DWENSION 1; PRESENGIA Si | No | SI | No| S | No
V | ents L;Wmnndehwm,hnﬂmpma e ,/'--‘/ £
18 La dela se ve moditicada por los
Ukert§ | Wmnuﬂm"n Yy v /
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19 La empresa demuesir presencia delinenco lempos
Likert 5 | de atencidn caros y acorde a las necesidades de los 7 ” rd
clerntes .
20 La empresa demuesira presencia SOmpre qUe 5us . o
venodedores estan en su puesio y sean vislos por los r &
chantes
" DIMENSION 1: RESPONSABILIDAD Si Si [ No | Si | No
21 Likort § Laman;mmmdmo- P V p’
22 Likert 6 um:hmu:\ﬁadoh J/ > 7
23 La gemuestra el .
Likort & d‘::pma resporsabilidad con el respeto pe 7 >
24 La empresa expresa responsabilidad con el nivel de 5
empatia de sus raba v 7 v
N1: Si Si | No | Sl | No
25 A través de las capacitacones af personal la empresa 7
ke 5 | demuestra su compromiso con los trabajadores v los | &
26 €l trato de 105 vendedores demuesira & compromiso de .
Liken 5 | In empresa con ef cumplimiento de sus objetivos v V v
b I :mmwmmbmum / P >
La seguridad que ¢a i3 empresa €6 resultado de su v e
compromao con las clartes v
DIMENSION 1: EXCELENGIA DE SERVICIO Si Si | No | Si | No
28 | |\ ans | Un pedido sin eores es resutado de un senicio do v 7 o
30 Contar con el material requerito demuesirs ta
L i de sefvicio de ks em 4 ¥ ¥
n Lt & Un despacho rapido y veloz demuestra excelenca en ol v / /
32 La excelencia de servicio se muestra medanie los / v
resultados de 18 atencion hadia el diente. ¢
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [#] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ...... 5. .00 CUS A t1ayy el
DNI: 0{/3(0\?{

validador:

'Pertinencia: £ lem comesponde & conceplo ledrico lommutada
Relevancia: £ item o5 apropiado para representar 3l components o
drensitn especica dol constnecio

Claridad: Se entende sin dficulad akauna el erunciado del lem, es
COnciso, aracto y drecko

Nota: Suficienci, e dice sufickncia cuando los les panieados son
sificieries para medlr la dimonsion

/ 1..de noviembre del 2019




ﬁ UNIVERSIDAD Césan VarLeso

CARTA DE PRESENTACION

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: "Aplicacion de estrategias de satisfaccion laboral y su influencia
en la calidad de servicio en Full Metal Company Lima 2019 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
(gestién de las organizaciones), docencia universitaria y actividades de investigacion

demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales. A

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

iia)

Firma

DNI7Z2¢99299
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES ESTRATEGIAS DE SATISFACOION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO

1 La motivacion laboral es importante para desaroliar
satistaccion con el trabajo

2 La satisfacckin con e trabajo es resultado de una
Lkerd & | naturaleza de trabajo posifiva perciida por el

irpbaiadoy
3| ey | C® satisfaccn de cada trabaacor puede ser

modificada en le medida en que varie &l salario
4 Lkedl§ mmwmuhmm
satistacckn

DEPARTAMENTO

5 La satisfaccion en of departamento de frabajo puede

Liker 5 | sef incrementada en gran medida cusndo se trabaja en o
£quipo_ a A A

6 La comunicacion és imporiante pars la satistaccion en

Lkeri5 | el deparamento de trabajo

7 Liken 5 uuuaw&nmddamﬂmmhlddm " < >

8 Laaamuuclenae equipos tecnogiccs modificars

positivaments la satisfaccidn con el departameanto de

tratiaj

LN ’
" DIMENSION 3 DE SATISFAC Si [No| Si | No | Si | No
bl
,{
Si

9 L5 La satsfaccion con ia nettucdn puade ser influenciada

r las condiciones laborales
10 Lkens gmmmwmmm
11 Livert 5 | L8 r@putacon de ia empresa motva & lodo trabaiador a
sequir en & institucidn
12 La reputacion de una Instiucion genera satisfaccion

oon la
—WT%WM (g
DESEMPENADO

13 Lhant 5 La satisfaccion con el carpe desempefado varia en
h tormno a la refacion con ks jefes

1 | hens Cuando se lgran resullados indwvduaies, |
satsfaccion con el cargo Incrementa

15 et 5 La satistaccion con el puesto de trabep es nfuido por
los horanios de trabajo

16 La satisfaocion con &l carpo vaela dependiento de las

funciol s& realcen X
VARIABLE DEPENDIENTE | VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1; PRESENCIA

‘\
~

1 Rl S A P8
LI ol P

@
F

17 Livert 6 tu" tructura de s emp , & aiade presenca

i empresa
18 Lkert 5 La presencia de ls empresa se ve modiicads por los
horarios de stencidn

~
<
*x

%
A
%
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1w La empresa demuestra presencis definiando tempos
Lkont 5 doamudndmymdoahsmdoh \ 2 v
cliontes o S %

Laomprulmmﬂumqwm
vendedores estin en su puesio y Sean visios por o8 'y
clientes y

T DMENSION 1- RESPONSABILIGAL | 81 | No | 8 [ Ne | Si | e

Likent 5 ummmw‘ﬂumum«
conocim U

La €3 parte esencial de la

Lt idad de I8 < v

R

La empresa demuestya con el respeto
keS| e sis vandedares % =

¥

La empresa expeesa responsabilicad con el nivel de <
empalia de sus rabajacores ¥

I
DIMENSION - COMPROMWISG S [ Ne | 8 [ We

b

AM&&MUM&W
Likart 5 Sira sU compromiso con los rabagadoras v los "

dantes.
El trato de los vendodores demuesira ol compromiso de
Likert & | ja empresa con & cumplimiento de sus objetivos

sl
b
;
.

empresarales.
5 La empresa muestra su compromiso oo ia resoiucon
Likert de problemas que se presanten

P

8 N

La segundad que da |a empresa es resultado de su
compromiso con los dientes

o |-

DIMENSION 1 EXCELENGIA DESERVIEIO | 81 | No |

1het 8 Un pedkio sin errores es resultaco e un sarviclo de
excolencia

Contar con e matenal requerikio demuestra la

b | A
‘,>-.
=

%ﬁ&.w
despacho rapkio y veloz demuesira excelencia en of
sarvicio brindaco

>
.
>

8 9 g @«

La excelencia de servicio se muestra medianie los
resultados da la atencion hacia o cliento.

A
“

Observaclones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador Dr. | Mg: ... d JHZAZ L. QU V00, BLIGLA LUD .o
ont... 03250913

cadadon e AR IS Eisoncepd 1 SaKTRRLES,

'Pertinencis: El llam comesponde al concepio tednco jormulada.

"Relevancla: E1 tem es apeopiado para representar & componants o

dmensiin especifcs del consTucto \
Claridad: Se entiende sin dificultad dguna o enunciado del em, e

ooncis, exscto y dreck

—_

Nota: Suficiencia. se cios suoencia cuando ke fems planteados con
sufcintes para medr i dimensidn

....de noviembre del 2012



ﬁ UNIVERSIDAD Cefsan Vaiizio

CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
Informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Aplicacion de estrategias de satisfaccion laboral y su influencia
en la calidad de servicio en Full Metal Company Lima 2019" y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
(gestion de las organizaciones), docencia universitaria y actividades de investigacion

demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales, :

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacién.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por |a atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

- s

Firma

DNI:72699299
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO

RN Y

Forll o Tl |
M

DIMENSION 1: ESTRATEGIAS DE SATISFAC CONEL | Si [ No | Si | No | Si
TRABAJO

1 La molvacion laboral es snportants para desarrollar
satisfaccion con &l trabajo

2 La satsfaccidn con &l rabajo es resullado de una
Lkert & | naturaieza de trabajo positiva parcibida por ef

trabajador :
La satisfnccion deo cada frabajador puede sex
madificada en ls medida en gue varie o salsrio

of <N~ N\

5 La satisfaccion on of departamento da trabajo puede
Likert 5 | ser incremeniads en gran medida cuando se trabajs en

N

6 L& COMUNICACION 65 IMpOrante para 1a salisfaccion en
Likant 5 | el departamento de trabajo

Likert 5 La satisfaccdin en of departamento megorand i of cima
: laboral como o

B L3 acluaizacion de equipas tecnoldgicos modificara
positivements [a satisfaccion Lon el depanamento de

trab.

7

No

H

Likent 5 La satisfaccdn con |a instilucion puede ser influenciads

por las condiciones taborales

10 Likert 5 Tener un departamento de bianestar modifica

tivaments 15 satistacckin con la institucion

1 Lt s Lar de la empresa motlva & todo trabajador 8

segur en la institucion

12 La reputacién de una mebtucdn geners satisfaccon
con I

4 DE SATISFACC EL CARGO

DESEMPENADO

13 LRetS Le satisfaccin con & cargo desempenaco varia en

torno & i relscidn con los jefes
14 Cuando se logran resultados individuales, ks

Satisteccion con el cargo Incrementa
La satisfaccion con & puesto de trabajo es influkdo por

Lo % | \os horarios de trabajo
16 L& satisfaccidn con & cango varla dependiendo de las
ncionas que se realican

y

SIS SN N BN | NN
o ~NNN

15

SR EREENR ERENEE

NN NN

\\\\

17 La infraestruciura de ks emp le afade p o 8
la empresa Tl

La presencia de la empresa se ve modificaca por los
horarios ge atenaitn

Liken §

18

NN 28 ow

Livert §
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3l

La empresa demuestra presencis definiendo Bempos
Likart & | de atencién daros y acorde o ks necesidades de los
chenles

8

La empresa demuesira presencia Siompro que sus
vendedores estan en su pueslo y sean visios por s
clentes

" DIMENSION 1: RESPONSABILIDAD

|
NERNHR

Liken s La empresa muestra responsabilidad con & nvel de
conocimento de su

onocimiento de su parsonal
L comunicacion es parte esencial de ia

Likant 5 Tes| a

Liart S La empresa demuestra responsabilidad con el respeta
de sus vendedoras

CIEEE

La empress expresa responsadilidad con el nivel de

7 I BN BN S q\ =N
d
REENERR

8NN

empatia de sus Irabajsdores
" DIMENSIGN 1: COMPROMISO

|

A través de las capacitaciones & personal la empresa
Liert & | demuestra su compromiso con los trabafadores y los

dientes.

El trato de kos vendedores demuestra &f compromiso de
Lieet 5 | la empresa con e cumplimiento de sus objetivos
empresanales.

2

L

& La emprasa muestra su Compromiso oon ia resolucion
b= de problomas que se prasenten

La segundad que da 1s empresa &s resuitado oe su
compromiso con los clientes

DWIENSION 1: EXCELENCIA OE SERVICIO |

Likert 5 Un pedico sn ermores s resultado de un senvicio oe

excelencis =
Contar con el matenal reguentio domuestra la
de I

5 Un ¥y veloz demuesira excelencia en of
ket 5 | servicio brindado

g < g %

La axcelenca de sefvicio se muestra mediante los
resultades Ge la alencidn haciz of chenta,

\\\\eel\\\\
NN INTN N N NN

e | NP nl\.\ oy

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (M Aplicable después de corregir [ ] No aplicable ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / B....... BANCA.. PARRENTS  JESV)  EnRiuue
o o4 36435

s MBA

Pertinencia: £| Som comesponde al conoapio ladeco formulado.
Rolevancia: £l il ¢5 apropiada para roprosentar 3l comporents
dimensdn especiica del consineky

Claridad: Se entienge sin difculad slguna el eauncado 8 ilem e
OG0, exacto y drecto

Nota Sufcendia, se doe suficiencia cusndo los llems planisados son  —————£
sficonies para modr i3 dmansién

del 2019




ﬁ UNIVERSIDAD Cefsan Vaiizio

CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
Informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Aplicacion de estrategias de satisfaccion laboral y su influencia
en la calidad de servicio en Full Metal Company Lima 2019" y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
(gestion de las organizaciones), docencia universitaria y actividades de investigacion

demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales, :

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacién.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por |a atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

- s

Firma

DNI:72699299
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO

TRABAJO
Lkert s | L2 motwaciin [sboral es importante para desarrolar ]
salisfaccidn con el trabsjo /
2 La satisfaccion con el irabajo es resultado de una
Likert & | naturaloza de trabaio positiva perciida por el /

ravajadar
3 Likert 5 | 18 Satssfacaon de cada trabagacor puede sof
modificads en i medida en que varie o salaro
Likent 5 mhammmfmdehmauw

\

o

DEPARTAMENTO

5 La sat=faccion en el depariamento de trabajo puede
Likert 5 | ser norementada en gran medida cuando se trabiaja en

[ La comuncacdn es mponante para & sabsfaccion en
Likert & | el depariamento de trabaj

Likert 5 La satisfaccion en el departamento mejocara si ol clima
laborsl es

8 Le actuakzaddon de equipos 1ecnologioos modificara

pmﬂ[vammhmhfaaﬁnmdoeplnammu

tral
DIMENSION 3: DE SATISF, LA

L& satisfacon con fa Institucidn puede see infliuenciadi
poe \as candiciones laborales 2
Lhert 5 Tener un depanamento ¢e bienestar modifica

positivamente 'a satisfacdon con @ Insttucon
" Likert ummahmmmawuma

12 ummm«ummmmmmm

con la

& DE EL CARGO
DESEMPENADO

La satislaccdn con el cargo desernpefado varia on

1orno a 1a relackin con los

N\

N

NN
\

’ Livest 5

Qs zl\ NE NS
N
N\

10

e
o N N\ NN
-

13
14

Lken §

8B | iaaris La satisfacoon con &l puesto de trabajo es influido por
‘os horarnos de trabajo

16 La satistaccion con el cargo varla dependiendo de las

CALIDAD

§
i
i
:
o 5l sad
gi,,\\ NN o NN N

7

La infraestruciura de la emp Iz afade p T / /’
la empresa .

La presencia de la empresa so vo modificisda por ks / / /
a0 de alencin -

18
horanos de
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19 La empresa demuesirs presenca definendo tiempas
Likan & | de alencidn daros y acorde a las necesidades de los /

X

dignes
Lo ompresa demuestra presencia siempre que sus
gnmmmwmnvawh

N
2\\

Likert 5 La ermpresa muesira responsabilidad con of nivel de
conocmiento de su

conocimiento de su personal
Lher 5 uwmd:thmw«hb

Yy o pot e T

Ui s de sus vendedores

-~

NIEEE

La empresa oxgpresa responsablidad con el nived de
empatia de sus rabajadores

N AN SENL S
2N NINGIN] 2\

DIMENSION 1: COMPROMISO

5

A través de 138 capactaciones al personal la empress
Ukert 8 | demuesira 5u compromiso con los trabajadores y los

3

chentes,
El tralo de los vendodores demuestra of compromiso de
Liken 5 | la empresa con el cumplimiento de sus objetives

NG

empresariaies.
= La empresa muesira su COMPromiso con la resolucion
Livert da problemas que se presenten

]

La seguridad que ¢ 13 empresa s resultado de su
compromiso con los clientes

N NPT NN

Likert B Un pedido sin ermores es resultaco de un senico de
excelencia

N\

Liert 8 Contar con e materal requentio demuestra la
excelencia } de 13 em|

de sarvicio por parte de la empresa_
Mol 8 Un despacho rdpido y veloz demuestra excelencia en el
sernvicio brindado

J
’

NN N 2|\.\\ S I N N N

gl o o

La excelancla de senicio se muestra medianie los
resultados de la atencion hacia el dlente.

oy [l BN (1 gl‘-

/

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [£] Aplicable despuds de corregir [ ] Noaplicable [ ]
Apellidos ynombnldt!}m!vdld.doror.@ (C0E2 Lz HaeiaQ  AnouEd

oni. S 721 1
Sepacisbasddal \pypg ummﬂﬁ\t/ RR R Dssagion

I

"Pertinencia: E ilam comesponde al conceplo lednico lomuada.

Refevancia; El tem es apropiado para representar & componante o

dimansidn especifica del consirucio

MClaridad: Se entiende sin diiculiac siguna of encrciado del item, e

oNCs0, Bxacto y drecks .

Nota: Suficiencia. se dice suficiarcla cuando s fems plartsedos son
wdicketos para madr la dmensién

...de noviembre del 2018
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CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV filial
Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré la
Informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Aplicacion de estrategias de satisfaccion laboral y su influencia
en la calidad de servicio en Full Metal Company Lima 2019" y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
(gestion de las organizaciones), docencia universitaria y actividades de investigacion

demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales, :

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacién.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por |a atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

- s

Firma

DNI:72699299
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLEB ESTRATEGIAS DE SATISFACC.ON LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO

DI SION 1: ES GIAS DE SATISFACCION CONEL | Si [No [ Si [No | Si | No
TRABAJO

1 La motwacdn laboral es importane para desarroliar
satisfaccidn con e trabajo

2 La satisfaccion con el trabap es resultado de una

Lher & | naturasieza de trabajo postiva percibida por el
1

Iratajador
Lkert 5 La satisfaccion de cada trabajador puede sor
medificads en ia medida en que varle el salario
4 Lkeel 5 Lahmmwm«bmﬁm
| setisfaccion - o

\\

\\

"NEERE

DEPARTAMENTO

5 La satsfaccion e el dopartamento de trabaijo puede
Lkert § | ser Incrementada en gran medida cuando se trabaja en

NN

£quUp0
6 La comunicacon es impoctante para &3 satistaccion en
Lker15 | ei departamento de trabajo

T | Lpans | L8 salisfaccin én el Geparamentd mejorars si e Gima
do

N taboral es perchido como éptimo
8 La actualzacon de equipos 1ecnologicos modificara
posm_vamemehsusfaotﬁnmdwmde

| DIMENSION 3: ]

9 La satiefaccion con la Institucidon puede ser influenciada
por las condiclones

" Likert 8 La reputacion de [a empresa motiva a todo traba@dor a
segui en a institucion

12 La reputacian de una instiucion genara satisfaccion

NNNNENNNNENNNN

IEENNENE

13 La satisfaccidn con el cargo desempefiado varia en
. mghmm ©on los sfes
14 Ukent5 88 logran resutados indwdusies, la
satssfaccion con el cargo incrementa
Liken 8 La salistaccon con el puasto de trabajo es nfluldo por

las horanos de frabajo
16 La salisfaocsn con &l cargo varla dependsendo de las
funciones G realicen

15

NN RENN N RN ERNEE

No | Si | No

17 Lot 5 La Infraestructura Oe 18 empress, |e aiiade presencla 3
la

18 empresa
La presencia de s empresa se ve modificada por os
horarios de atencion

NN o NN NS
SN RN R N N O

» Likart 5




w UNIVERSIDAD CEsan VaLLEso

3|

La empresa demuestra presancia definiendo tempos
Likert & | de stencion claros y acorde a las necesidades de los
clientes

L3 emplesa GemUBSIra preatncia SImpre Gus Sus
vendedores estan en su puesto y sean vistos por los
clientes

o

" DIMENSION 1; RESPONSABILIDAD

La empresa muestsa responsablidad con & nivel de
conoomiento de su p al

La comunicackin es pare esencal de ls
Livet 5 i de i

NICE

La empresa domuesira responsabiidad con & respelo
de sus vendedores

La empress expresa responsabiiidad con &l nvel de

2N NN N 2 ~ |
ENRNNERR
25NN NN 27N | <

25 A través de ks capacitadones ol porsonal o empresa
Likert 5 | demuesira su compromiso con los trabsjadores y s /

N\

26 %ﬂlﬂmmmamm
Lkort & hmmdm&m«mm /

N

5 umemumhm
Efca de problémas que se presenten

¥ N

La segundad que ¢a i3 empresa &5 resultado oe su
compromiso con s clientes /

1: EXCELENCIA DE SERVICYO Sl | No

Lkt 5 Un pedido sin efrores es resullaco de un senicio de /

Un despacho rapdo y veioz demuestrs excelancis en of
ado '

Uken 5 | o brind

gl < g 8
g
5
3

La excelencia de servicio se muestra mediants ks
resuliados de fa atencidn hacia & chente. /

BEN] XIS BN NP S
3

SNININIAN 2 |

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable %) Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apsllidos. y nombres dol juez validador (). / Mg: .. CORLRNTA. EITE4.. TECONLE

o 2801 Yoog

-/
Especlalldad del o« S2on Bz LppANI 2000 T

'Pertinencia: £l tom comesponde #f concepto ledrico formutado
‘Relevancia: £ Hem es ageapiadd para representar & comporente o
dmersidn especifica del construch

*Claridad: Se entiende sn diiculiad alguna ol eruncado del llam. es
conciso, exacto y directo

Noda: Suficiencs, 9e G sufitianci cusndo los dams planteados son
sificenies par medy lo dmensidn

...de noviembre del 2019



CARTA DE PRESENTACION

Mgtr. Fernandez Bedoya, Victor Hugo.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion la UCV filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el
instrumento con el cual recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi investigacion y con la cual optaré por el titulo profesional de Licenciado en
Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Estrategias de satisfaccion laboral y su influencia en
la calidad de servicio en Full Metal Company, Lima, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas de (gestion de las organizaciones), docencia
universitaria y actividades de investigacion demostrada en la Facultad de Ciencias
Empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Joao Daniel Rivera Alfaro
D.N.l: 72699299
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DIMENSION 1: ESTRATEGIAS DE SATISFACCION CON EL

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO.

items

VARIABLE INDEPENDIENTE / VARIAB

Pertinencia'

LE 1: SATISFACCION LABORAL

Relevancia’ |  Claridad’

Sugerencas

TRABAJO

Si

No

Si | No

T

No

La motivacion laboral s imporiante para desarrollar
satisfaccion con el trabajo.

Likert 5

La satisfaccion laboral es resultado de una naturaleza
de trabajo positiva,

Likert &

La satisfaccion de cada trabajador puede ser
modificada en la medida en que varie el salario.

Likert 5

DIMEN

Los incentivos por parte de la empresa crean satisfaccion con

x| x| x| x

el trabajo.
SION 2. ESTRATEGIAS DE SATISFACCION CON EL

DEPARTAMENTO

No

Si | No

Likert 5

La satisfaccion en el departamento de trabajo se
incrementa cuando se trabaja en equipo.

Likert 5

La comunicacion es importante para la satisfaccion en
el departamento de trabajo

7

Likert 5

La satisfaccion en el departamento mejorara si el clima
laboral es optimo.

Likert §

DIMENSION 3:

La actualizacion de equipos lecnologicos modficara
positivamente la satisfaccién con el trabajo.

| =

ESTRATEGIAS DE SATISFACCION CON LA INSTITUCION,

o x

No

Si

No

Likert &

La satisfaccion con la institucion es resultado de las
condiciones laborales.

No es especifico.

10

Likert 5

Tener un departamento de bienestar modifica
positivamente la satisfaccion con la institucion.

1"

Likert 5

La reputacion de la empresa motiva a todo trabajador a
seguir en la institucion

12

Likert &

DIMENSION 4: ESTRATEGIAS DE SATISFACCION CON EL CARGO

La reputacion de una institucion genera satisfaccion
con la empresa

x| x| x| x

DESEMPENADO

el x| x| x| *x

No

No

13

Likert &

La satisfaccion con el cargo desempenado varia en
torno con los jefes

14

Likert 5

Cuando se logran resultados individuales, 1a
satisfaccién con el cargo se incrementa

156

Likert &

La satisfaceion con el cargo varia dependiendo de las
funciones que se realicen.

16

La satufaccion con el cargo vana dependiendo de las

Likert 5

funciones que se realicen.

X
X
X
X

VARIABLE DEPENDIENTE / VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVIC

x| x| x| >

DIMENSION 1: PRE SENCIA

Si

No

Si | No

Si

No

17

Likert &

La infraestructura de la empresa le anade presencia a
la empresa

X

18

Likert &

La presencia de la empresa se ve modificada por los
horarios de atencion.

19

Likert 5

La empresa demuestra présencia siempre que sus
vendedores estan en su puesto,




20 ) La empresa demuestra presencia siempre que sus
Liket5 |\ endedores estan en su puesto. X X X
DIMENSION 2: RESPON SABILIDAD Si [No | Si [ No | Si | No
21 Likert § La empresa muestra responsabilidad con el mivel de X X X
conocimiento de su personal.
22 La comunicacion es parte esencial de la
w8 responsabilidad de la empresa. X X X
23 La empresa demuestira responsabilidad con el respeto
Liket5 | e sus vendedores. X X X
24 ; La empresa expresa responsabilidad con el nivel de
Liket | empatia de sus trabajadores. A & X
DIMEN SION 3: COMPROMISO St |[No[ St [ No| Si | No
25 ; A través de las capacitaciones al personal de la empresa
Livt & demuestra su compromiso con los trabajadores v los clientes. X X X
26 El trato de los vendedores d 2 &l compr dela
thds empresa con el cumplimiento de sus objetivos empresaniales. X X X
27 La empresa muesira su compromiso con la resolucion X X X
Likert5 | 4o problemas que se presenten.
28 La seguridad que da la empresa es resultado de su
Likert 5 compromiso con los clientes. X X X
DIMENSION 4: EXCELENCIA DE SERVICIO St [No | Si [ No | Si | No
29 Likert § Un pedid_o sin errores es resultado de un servicio de X X X
excelencia.
30 Likert 5 Contar con el mme_n_al requendo demuestra la X X X
excelencia de servicio por parle de la empresa
3 Un despacho rapido y veloz demuestra excelencia en el X X X
UkertS | ceryicio brindado.
32 kert & La excelencia de servicio se muesira mediante los X X X
Liket S cecultados de la atencion hacia el cliente
Observaciones (precisar si hay suﬁciencla):_ﬁg/icab/e
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Victor Hugo Ferndndez Bedoya (Mgtr-) DNI:
44326351
Especialidad del validador: /nvestigador RENACYT, especialista en Ciencias

Empresariales

04 de setiembre del 2079

'Pertinencia; El item corresponde al concepto tednco formulado
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad; Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es concso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s# dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir [a dimension




ANEXO14 Consentimiento informado

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO para el
proyecto “ESTRATEGIAS DE SATISFACCION LABORAL Y SU INFLUENCIA EN
LA CALIDAD DE SERVICIO EN FULL METAL COMPANY, LIMA, 2019”

Mi nombre es Joao Rivera Alfaro y me encuentro desarrollando una evaluacion para
conocer el impacto de las estrategias de satisfaccion laboral y su incidencia en la

calidad de servicio en Lima.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todas
las personas estudiantes universitarias de Lima, con respecto al marketing verde,
asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo. Por ello
estamos invitando a toda la comunidad universitaria de Lima a participar

contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que
conteste este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En
el mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la el marketing verde y su relacion con sus

decisiones de compra.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria.
Es decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacion
en el momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de
gue decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente
sus opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendrd ninguna repercusion

negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato
gue le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente
en una base de datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener

acceso a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo

en participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.



iMuchas gracias por su participacion!



