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RESUMEN 

 

 

El objetivo general de la investigación es conocer la relación que existe entre la motivación 

laboral y calidad de atención de los trabajadores del área de recepción en el Hotel Los 

Libertadores - San Isidro – Lima. Como método se aplicó la técnica de encuestas, donde se 

buscó establecer si alguna de las necesidades crea mayor problema. La investigación utilizó 

como base la Teoría de Necesidades de David McClelland. La población estuvo conformada 

por 95 trabajadores del Hotel Los Libertadores-San Isidro-Lima, siendo la muestra por 

censo, ya que la muestra es definida por 95 trabajadores. El proceso de datos se tuvo que 

realizar mediante el programa SPSS versión 23. El resultado obtenido fue que el 54% de los 

encuestados señalo que su motivación se encontraba en un nivel alto y se Calidad de atención 

en un 56% de igual forma en un nivel alto. Concluyendo que si la motivación y la calidad de 

atención se encontraban en un nivel alto y las necesidades que caracterizaban a la motivación 

eran las necesidades de poder, el cual tienen un nivel mayor de significancia. 

 

Palabras clave: motivación laboral, calidad de atención, necesidad de poder, afiliación. 
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ABSTRACT 

 

The general objective of the research is to know the relationship between work motivation 

and quality of attention of the workers in the reception area of the Hotel Los Libertadores - 

San Isidro - Lima. As a method we applied the technique of surveys, where we sought to 

establish if any of the needs create greater problems. The research used as a basis the Theory 

of Needs of David McClelland. The population was made up of 95 workers from the Hotel 

Los Libertadores-San Isidro-Lima, the sample being by census, since the sample is defined 

by 95 workers. The data process had to be carried out through the SPSS version 23 program. 

The result obtained was that 54% of those surveyed indicated that their motivation was at a 

high level and 56% indicated that their quality of care was equally high. In conclusion, if 

motivation and quality of care were at a high level and the needs that characterized the 

motivation were power needs, which have a higher level of significance. 

 

 

Keywords: work motivation, quality of care, need for power, affiliation.  
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Con respecto a la realidad problemática, la motivación laboral y calidad de atención al 

cliente actualmente es muy importante dichos aspectos, ya que elementos fundamentales 

para que los colaboradores de todas las empresas posean una buena labor, es un elemento 

importante en el beneficio de sus actividades para poder conseguir objetivos, puede ser 

realizado en diferentes aspectos en una organización, con la finalidad en que el empleador 

rindan en su trabajo, máximo su desempeño y calidad de atención en el trabajo.  

 

Sin embargo, a medida que va avanzando la globalización se han experimentado 

cambios notables tanto a nivel social, económico, siendo esto más notorio según la 

información que nos brinda a través de su web de la organización mundial de turismo, en 

tal sentido la actividad de turismo no se encuentra extraña han estas permutas, en tal sentido 

en nuestro país aumento el nivel de turismo, por lo tanto, el mercado o las empresas van 

exigir más rendimiento laboral. La perfección en la calidad es un factor competidor e 

importante como menciona Mincetur (2018), existe cifras que está siendo afectados por la 

insuficiencia social que conservan sus organizaciones en referidos a esquemas de calidad 

y motivación. 

 

Así mismo la motivación en el trabajo eternamente será un argumento 

trascendental, y un principal problema en la organización, esto indica que la carencia de 

motivación incita que los trabajadores no perseveren por hacer un excelente trabajo y esto 

también repercute en la atención que le dé al cliente. 

 

En un caso específico a nivel internacional, según la revista Gestión Capital 

Humano (2017), ha dado a conocer el resultado del estudio The Workforce View In Europe 

2017 en que se pone de relieve, que los niveles de motivación laboral de los empleados 

varían bastante entre los países europeos. Por ejemplo, los trabajadores que más felices 

están en el trabajo son los Suiza, Polinia y Países Bajos. El país España se encuentran en 

4ta posición, ya que indican que, 47% de la localidad activa de Europa, el salario y la 

gratificación son los elementos importantes que motivan. (p. 5) 
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Por otro lado, Qomariah N. (2020). en su artículo científico en inglés. “Papeles de 

la razón emocional, la razón spiritual y motivación laboral en la mejora del desempeño de 

los empleados del hotel”. Indica que la inteligencia espiritual influye mucho a la 

motivación de los trabajadores del Hotel Aston Jember en una dirección positiva, esto hará 

que mejore el rendimiento de los empleados. (p. 117). 

 

Con respecto a la revista digital Hosteltur de España (2020), indica que: “Se tiene 

que motivar al trabajador y velar de su curso de ánimo con relación al trabajo, es importante 

para impedir la perdida de talento de tal sentido tendremos la fidelización y retención de 

clientes”. 

 

Sin embargo, Peña H. & Villón S. (2018) en el artículo científico: “Estimulación 

laboral, síntesis fundamentales en el triunfo organizacional”. Indica, en que estamos en un 

período en que el administrador tiene un papel específico, al instante de llevar el 

compromiso de trayectoria dentro de una organización, El administrador debe ser el todo 

en motivar a sus subordinados de tal modo que cada acción laboral resulte favorable. (p. 

180 – 181). 

 

Así mismo, el diario Universal (2017), Jonás Prinsing de ManpowerGroup, verificó 

en lo primordial que los trabajadores se familiaricen y sean parte del desarrollo de 

habilidades, ya que es difícil encontrar el buen talento en el mercado laboral (…) pero una 

forma para garantizar el éxito es construir talentos, de tal forma atraerá al mejor talento. 

Lo que se indica, es que las organizaciones deben de conservar el talento y entrenar a los 

nuevos empleados para el éxito de la organización de tal sentido el talento es transmitido 

para los nuevos empleadores. 

 

Por otra parte, en el nivel nacional, según Thor Consulting (2016), enseñó en su 

página web, que, en el sector del turismo de Perú, observamos que hay mucho cambio de 

personal por motivos, que no están motivados no tienen ningún compromiso con la empresa 

a pesar que están años en el rubro. 

 

Cabe mencionar, que indica que los empleados no están motivados, ya que tienen 

años de servicio y no son bien remunerados o no tienen mayor rango de servicio, por lo 
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tanto, seguirán renunciando si la organización no toma una buena estrategia. En el rubro 

hotelero los empleadores son quienes se encargan de brindar el servicio al cliente. En tal 

sentido, los empleadores de contacto resultan ser la cara visible y constante de la empresa 

frente a los clientes, en tal sentido si estos no colaboran hacia el logro de la satisfacción del 

cliente, esto perjudicaría la imagen del hotel. 

 

Igualmente, Skillbeck (2019) en su revista versión en inglés dice que mantener a 

los empleados motivados en una atmósfera de confianza y consistencia que se mantenga 

desde arriba, teniendo en cuenta las promesas que diga: puede tener un impacto directo en 

el compromiso de los empleados y realizar sus labores con excelencia.  

 

En nuestra localidad la empresa Los Libertadores, es una empresa que brinda 

atención al cliente en especial al sector turismo, brindando la mejor calidad de atención al 

cliente, ya que cuentan con colaboradores eficiente y preparado para dicho sector. Sin 

embargo, no están tomando importancia la motivación de sus empleadores, de tal sentido 

la empresa está exigiendo excelencia y no se está logrando motivar a los empleadores. Por 

lo tanto, se ha visto la gran tasa de rotación, por lo que determinar la falta de motivación 

 

En consecuencia, existe un problema importante que se deben tomar en cuenta. Por 

lo tanto, que en la actual investigación intenta conocer ¿Cuál sería su relación en la 

motivación laboral y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro? 

Posteriormente, mostrada el problema, se plantea ejecutar la investigación que pueda medir 

la variable X motivación laboral y la variable Y calidad de atención. 

 

Así mismo, la revista Diario Gestión (2017) menciona: “Es transcendental 

identificar los trastornos de los trabajadores pues no alcanza con conocer cómo se aprecia 

el equipo, al contrario, estar al tanto en tomar decisiones sensatas al respecto, porque al 

entender las emociones o trastornos de los empleados ayudará a crear empatía en el equipo 

de trabajo”. 

 

Sin embargo, el proceso de calidad de atención que brindan los empleadores hacia 

los clientes debe ser un compromiso y encaminada por la administración de la empresa, de 

tal forma lleguen a los objetivos planteados. Según, Pecho M. (2017). En su artículo 
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científico. “Estudios de calidad de servicio de Hoteles Blue Star y Marqués”. Menciona 

que el personal cuenta con un conocimiento necesario para poder brindar una calidad de 

servicio adecuada. (p. 3). 

 

Sin embargo, la calidad de atención se basa fundamentalmente en la satisfacción de 

los clientes, la gran incógnita de las organizaciones es como dar esa satisfacción al cliente. 

La grafía de mayor notabilidad para poder satisfacer es de poder efectuar con sus 

posibilidades y requerimientos. Sin embargo, el Instituto Nacional de la Calidad 

(INACAL) son pocas organizaciones de Perú que juegan por la calidad, porque excluyen 

las prioridades que posee una organización en el mercado al tener una certificación para 

que el cliente veo que cumple con los requisitos y de esta manera la empresa pueda vender 

sus productos. Diario gestión, 2016, (S/N) 

 

Por lo tanto, el argumento de investigación brota en la utilidad por percibir de qué 

forma el hotel Los Libertadores, encara las políticas encaminadas a la motivación y calidad 

de atención y habiendo como primer punto lo expuesto anteriormente, se demostrara el 

vínculo que existe entre el logro de los modelos de calidad de atención con aspectos 

internos de la organización tales como la motivación recogida por los empleados y el plan 

de aprendizaje que la orientación del hotel Los Libertadores tenga delineado para sus 

empleadores. 

 

Con respecto a los antecedentes internacional, según, Sterkel Reiche (2016), en su 

tesis “Análisis de Motivación del servicio al cliente en el restaurante El Pañascal”. El 

método de investigación que realizo en la tesis es descriptivo correlacional, busca crear un 

análisis de motivación. De establecido el siguiente objetivo general es Asemejar el 

contorno de motivación de participantes en el servicio de la clientela, ellos ofrecen en el 

restaurante el Peñascal, Cobán Alta Verapaz. Concluyendo, que el perfil de motivación que 

caracteriza a los colaboradores en cuanto al servicio que brinda, se marca principalmente 

en proponer metas y objetivos claros con la finalidad de lograr las metas establecidas, 

poniendo mucho empeño. El factor logro en el servicio que brinda los colaboradores se 

encuentran en un nivel alto, resaltando el factor del perfil motivacional, ya que tuvo como 

resultado en la escala establecida de 19.24, cabe sobresalir que, en este elemento, la gran 

mayoría de camareros revelo que no le agrada mucho los restos con los clientes difíciles. 
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Según, Aznar, Llorenc, Alba R. (2016). Con su tesis “Calidad del servicio en la 

competitividad y rentabilidad: Sector hotelero”. Su objetivo de examinar la correlación en 

el conocimiento de eficacia por porción de los clientes y los resultados económicos de los 

hoteles. El estudio positivo elaborado se concentra como modelo 88 hoteles de las dos 

zonas costeras. Teniendo un Rho 0.797 y Sig. 0.001. Se obtiene resultado, no hay una 

correlación significativa en conocimiento de calidad por parte del beneficiario también el 

resultado económico. Llegando a la conclusión que hay la necesidad de agrandar el ámbito 

geográfico de tal manera el cliente este satisfecho y el hotel tenga mayores ingresos y 

productividad en mejoras de infraestructuras.   

 

Asimismo, Castro V. (2016), elaboró la tesis “Servicios hacia el trabajo en la 

Motivación laboral y el Desempeño de Personales de Pymes Potosinas” - México. Su 

objetivo general, establece la atribución de los valores hacia la labor en la motivación 

laboral y el desempeño de trabajadores de Pymes Potosinas, para conocer el impacto que 

tienen los valores sobre los empleados y permitir que las empresas pueden entender el 

comportamiento humano. El tipo de metodología aplicada fue cuantitativa. El modelo fue 

poblacional. Se concluye, en la presente investigación, se muestra una relación positiva 

entre os valores y motivación laboral. Dichos resultados alcanzados evidencian la relación 

entre los valores hacia el trabajo y el desempeño laboral de trabajadores de pymes 

Potosinas, A la razón cuantiosos estudios han podido ser definido la atribución positiva 

dicha motivación en el desempeño laboral. 

 

Del mismo modo tenemos a Espaderos N. (2016), elaboró la tesis “Relación del 

desempeño y satisfacción laboral en el departamento financiero de la Municipalidad de 

Santa Lucia Cotzumalguapa”. Habiendo como objetivo general, asemejar si coexiste 

relación entre satisfacción y desempeño laboral. La metodología fue de tipo descriptivo 

correlacional. Su población estuvo 30 trabajadores, la muestra fue poblacional.  Se 

concluye que, los trabajadores de la dirección financiera, declararon que no hay correlación 

en la satisfacción y desempeño laboral. Su nivel de satisfacción laboral en los 

colaboradores se alto, es por lo tanto determinan por tener formas tales como la asignación 

a su labor, responsabilidad organización y estado de ánimo en el trabajo. 
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Según, Bueso U. (2016) con la tesis, “clima organizacional y satisfacción laboral 

de los trabajadores de la Industria Calan”, su investigación fue descriptivo correlacional, 

el objetivo es verificar las dos variables de clima y satisfacción de los trabajadores, su 

muestra fue conformada de 145. La investigación concluye con el coeficiente correlacional 

Rh 0.432 y Sig. 0.000, se acepta su hipótesis alternativa que hay en las variables 

mencionadas. Por lo tanto, los resultados de la organización han tenido muy buenos 

avanzases, en el liderazgo, equipo de trabajo y motivación. Poseen importantes desafíos y 

oportunidades de una mejora en las características de comunicación beneficios, constante 

capacitación y desarrollos profesionales. 

Dicho trabajo de investigación servirá en la elaboración de mi tesis con las variables 

obtenidas. 

 

Con respecto a los antecedentes nacionales según, Sirlopú k. (2017), con su tesis 

“gestión administrativa y motivación del restaurante Rincón Cervecero”. Tipo de 

investigación fue descriptiva correlacional. Concluyendo la investigación, señala que las 

variables de gestión administrativa tienen relación con la variable motivación laboral, se 

obtuvo fue Rho=0.809 y Sig. 0.001 lo cual muestra que hay correlación alta en las 2 

variables, se aprueba la hipótesis alterna. Se llega a la conclusión que dicha investigación 

que la planeación elaborada por el restaurante se ve manifestada en las respuestas del 

personal. 

 

Asimismo, el autor Ascencio J. (2016), título de tesis”gestión administrativa y 

calidad de servicio del área de tramite documentario de la municipalidad de Lima”. 

Metodología cuantitativa de tipo descriptivo correlacional. La población se conformó por 

172 colaboradores de la gerencia. El autor manejo el esquema descriptivo de tal forma 

obtener tablas. Como conclusión el autor identifica, los resultados alcanzados es que la 

prueba de Rh0 Spearman 0.758 y Sig.0.001 se logró una correlación moderada, lo que 

manifiesta que hay una inoportuna gestión administrativa, retenga a los colaboradores y 

tiendan su compromiso de forma ineficaz, formando una mala calidad de servicio.  

 

Conforme con el autor Ascate Narváez (2018), en el estudio “Motivación y 

desempeño laboral de los trabajadores del El Porvenir 2018”. Donde su objetivo general 

fue, motivación se relaciona con el desempeño laboral de los trabajadores. Su metodológico 
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fue cuantitativa, descriptiva, de tipo transversal, de diseño no experimental. Su población 

fue conformada por 50 trabajadores del área de asesor de negocios de la Caja de Ahorro y 

Crédito Sullana, la muestra para el presente estudio fue conformada por la totalidad del 

personal, debido a que es necesario conocer la motivación y el desempeño de todos los 

trabajadores de la Caja de Ahorro y Crédito Sullana. Concluyó en que coexiste una 

correlación positiva alta entre las variables motivación y desempeño laboral de los 

trabajadores, con un coeficiente de correlación de 0.997 y un nivel de significancia 

p=0.001, lo cual certeza que la motivación es un mecanismo esencial para mantener un 

desempeño laboral apropiado en los trabajadores dentro de la organización, por eso se 

puede manifestar que existe una relación positiva de causa y efecto entre ambas variables. 

Asimismo, como las dimensiones del desempeño se concluyó que respecto a las 

dimensiones del desempeño tanto, eficacia, eficiencia de labor se halló un coeficiente de 

correlación positivo alto del 0.879 y una relación estadística altamente significativa con la 

eficacia, eficiencia, la calidad laboral y la economía laboral p<0.001. 

Con respecto, el autor Paz Jara (2018), en su estudio “Incidencia de la Motivación 

en el desempeño laboral del Banco de Crédito del Perú”. El objetivo general de la tesis fue 

determinar la incidencia de la motivación en el desempeño laboral de los trabajadores del 

Banco de Crédito del Perú, Chimbote, año 2018. La investigación metodológica 

cuantitativa, aplica correlacional. La muestra fue de 62 trabajadores. En lo cual se 

determinó que las dos variables existen similitud positiva alta (rho=0.740), con una 

significancia bilateral de 0.000<0.05. Se identifico el nivel de motivación de los 

trabajadores del Banco de Crédito del Perú, donde se presenta un nivel regular con un 

porcentaje de 59% por lo que significa que en la dimensión motivación interna no está 

adecuadamente direccionada, ya que arroja un nivel regular de 48.4%, por lo tanto, la 

dimensión motivación externa presenta resultados positivos con un nivel bueno de 59.7%, 

esto nos demuestra que mientras las dimensiones de la motivación externa se encuentran 

bien direccionadas. Se pudo identificador la correlación de dimensiones de motivación y 

las dimensiones de desempeño laboral de los trabajadores donde se presenta una 

correlación positiva de rho=0.831, entre la motivación interna y habilidades, entre 

motivación interna y comportamiento. El aporte que se obtuvo para esta investigación es 

en cuanto a las variables que fueron estudiados, por el cual nos permitió conocer la 

correlación que tienen las dimensiones con nuestra investigación, teniendo en cuenta para 
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analizar los resultados obtenidos, lo que se requiere es fortificar la estimación de logro, 

dogma, compromiso y cabida de ascenso en los colaboradores. 

 

Por lo tanto, el autor Payano Hernández K. (2017), su tesis “La motivación de 

Recursos Humanos y la Calidad de Servicios en el Hotel Lunahuaná River Resort de la 

localidad de Lunahuaná – 2017”, El método de investigación fue no experimental 

transeccional – correlacional, la verificación estadística fue la hipótesis Chi cuadrado y la 

correlación de Pearson. La muestra fue de 13 trabajadores, encontrando los resultados 

respecto a la hipótesis general un grado positivo considerable del 80.8% (r=0.808), entre 

la motivación de recursos humanos y la calidad de servicio, en Conclusión, se obtiene una 

Sig. Bilateral de 0.002 la cual es menor que 0.05, por lo tanto, se aprueba la hipótesis 

alterna, la motivación de recursos humanos influye en la calidad de servicios. Es 

fundamental e importante la tesis, ya que los colaboradores delegados en facilitar asistencia 

es un segmento principal hacia la eficacia de éste. Por ello, se logra atestiguar que los 

subordinados en general deben de quedar motivados, con elementos estables importantes, 

como equipamiento y tecnología. 

 

Asimismo, Briceño (2018) en la tesis: “Liderazgo transformacional y motivación 

laboral de los Docentes Ugel 02”, formuló con su objetivo general de dicha correlación en 

el liderazgo y la motivación laboral de docentes, la metodología fue planteada con base de 

averiguación de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, no experimental transversal y un 

nivel descriptico correlacional, aplicó un cuestionario para 180 docentes con el fin de 

recolectar información. Los resultados revelaron que si realizaron mejoras en las estrategias 

de liderazgo transformacional esto quiere decir que los niveles de motivación 

incrementaron de forma positiva, por lo tanto, existe correlación significativa del 56% entre 

dichas variables. La investigación es de orden teórico, nos permite verificar una de los 

importantes grados para establecer el liderazgo y motivación, En conclusión, logra una rho 

0.439 con sig. Bilateral 0.000, eso quiere decir que se aprueba la hipótesis específica, sus 

dimensiones de Inspiración obtuvo 62.44%, Intelectual obtuvo 75.06% y la dimensión 

consideración obtuvo 46.76%. Se concluye, inexistencia de contrastes estadísticos 

significativas en el conocimiento de liderazgo del docente, como también los docentes de 

lenguaje son percibidos con rasgos transformacionales por el escolar o estudiante. 
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Sin embargo, el autor Calle Perales D. (2017), el artículo científico. “Correlación 

en motivación y satisfacción laboral del Hospital Docente del Ministerio de Salud”. Se base 

al estudio tipo descriptivo correlacional y de orientación cuantitativo transversal. Su 

modelo es de 80 colaboradores del sector salud y 291 pacientes y calidad de la atención, a 

la par para la altura de satisfacción laboral y calidad de atención. Últimamente se considera 

reconocer falla de motivación que hay en el colaborador. (p. 8 -9) 

 

Por lo tanto, se pudo conocer el nivel de motivación de la empresa San Antonio, 

fue muy alto, esto usará para tomar las mejores decisiones importantes a los trabajadores 

con la finalidad de que llegue a un nivel muy alto en la motivación. 

 

Así mismo, se mencionarán los artículos en inglés en referencia a la motivación 

laboral según, Putri N. & Setyo R. (2020). Menciona que el comportamiento esta 

seguramente asociado con el concepto de compromiso organizacional. Además, tanto 

como la motivación y satisfacción laboral tienen un gran impacto en el compromiso 

organizacional (p. 234), es fundamental motivar y establecer satisfacción laboral, de tal 

sentido asegurar el crecimiento de la organización. 

 

Además, tenemos a Vetrakova M. & Mazúchová L´. (2016). Menciona que la parte 

esencial del hotel que quiere tener existo son los empleados satisfechos y leales. El papel 

de la dirección es llevar a los empleados al éxito del logro progresivo de las metas de los 

hoteles que es aumentar los beneficios y maximizar el rendimiento de los empleados. (p. 

423). De acuerdo con los autores, estos variables son muy importantes y para el objetivo 

de la organización es fundamental llevar una buena motivación.  

 

De la misma manera SimilYeboah M. & Abdulai A. (2016). Indica que la 

estimulación de los empleados es muy importante para el progreso de las competitividades 

primordiales de una organización hotelera. Por lo tanto, el crecimiento de los hoteles se 

basa en las aptitudes técnicas y sociales de sus empleados. (p. 23 – 36). 

 

Según, Paais M. & Pattiruhu J. (2020). Menciona que el liderazgo motivacional de 

los empleados debe ser mejorados para aumentar la satisfacción en el trabajo. 
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Invariablemente, si la satisfacción laboral aumenta, el rendimiento de los empleados 

también aumentará. (p. 577).  

 

Sin embargo, Schindler J. (2019). Menciona que el reconocimiento estratégico 

motivacional es una disciplina de gestión que va mucho más allá de ´ser lo correcto´. El 

reconocimiento no debe ser visto sólo como un esfuerzo altruista de sentirse bien. No, es 

una disciplina de gestión que debería obtener un importante retorno de la inversión (p.1), 

es fundamental hacer saber a sus empleados que son eficientes en su labor y buscar 

retroalimentación y comunicación sincera, de esa forma obtendrá beneficios de una fuerza 

laboral motivada.  

 

Así mismo, Suprapti, Jannah, Noor, Salis D. (2020). Menciona que el existo de una 

organización está influenciado por el desempeño motivacional de sus empleados, una 

organización buscará mejorar el desempeño de sus empleados con la esperanza de que los 

objetivos de la organización puedan ser alcanzados (p. 153). Es importante la motivación 

en los empleados, ya que es el éxito de una empresa. 

 

Por lo tanto, Bivainiené H. (2019). Menciona que, la motivación laboral es 

importante al igual que la retroalimentación, es más que un simple resultado obtenido. Los 

empleados valoran la comunicación abierta y sincera de la empresa (p.1). Es de 

acrecimiento importante que los partes de la organización sean transparentes con los 

empleados, de tal forma que ellos se sienten más motivados cuando hay una comunicación 

sincera.  

 

Así mismo, se mencionarán los artículos en inglés en referencia a la calidad de 

atención según, Querrey (2019). Menciona que la calidad de atención al cliente comienza 

con la actitud y la formación del colaborador, el colaborador debe de estar capacitado en 

la calidad de atención o servicio; a su vez tiene la probabilidad de representar a su empresa 

asegurando la satisfacción del cliente y de esta manera vuelva (p.1), es fundamental que el 

personal este capacitado y brinde un buen servicio, para la buena imagen de la empresa. 

 

De tal manera Restrepo, Giraldo y Vanegas (2019). Menciona que las empresas u 

organizaciones tienen que mantener una disciplina de servicio requerido (p.92), la 
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coordinación y disciplina hacen un excelente trabajo, tanto como el cliente y la empresa 

quedan satisfechos.  

 

Mientras tanto Vera y Trujillo (2018). Menciona que, para tener una buena calidad 

de atención es importante tener claro que es y cómo funciona, de manera que pueda ser 

medida en el transcurso del tiempo (p.3), siempre es bueno informarse y saber la función, 

sino se cometerá errores, que perjudicarían al cliente como la empresa. 

 

Según, Midor (2018). Menciona que las organizaciones deben usar tecnología 

moderna para dar soluciones adicionales con relación a los clientes como ejemplo tenemos 

las redes sociales (p.549), es necesario que las empresas estén actualizadas en la tecnología.  

 

De la misma manera Arias, Bravo y Mendoza (2018). Menciona en que la 

valoración de eficacia de servicio es más prioritaria que los atributos del producto, porque 

el cliente tiende a comparar los servicios recibidos de productos similares o sustitutos (p.3), 

se entiende que el cliente es el que califica la atención y de acuerdo a su satisfacción, 

retornará a pedir de nuevo el servicio.  

 

Mientras tanto, Breschi, Freundt y Oreback (2017). Menciona que una organización 

de servicios es la que tiene contacto directo con los clientes porque son ellos quienes hacen 

que el servicio llegue en el tiempo oportuno al cliente (p.14), una empresa que esta dedica 

al servicio o atención al cliente debe hacer correctamente su función con el fin de satisfacer 

al cliente.  

 

Por consiguiente, Khadka y Mhariam (2017). Menciona que la empresa debe 

asegurar una atención al cliente, este compromiso hará que mantengamos una relación a 

largo plaza entre el cliente y la empresa (p.1). 

 

Se observa en el entorno especifico de la investigación la situación problemática de 

la investigación deficiente necesidad de logros, seguridad, empatía. Si persiste la situación 

problemática habrá efectos y consecuencias, por lo que es importante desarrollar el estudio. 
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En los trabajos previos, con respecto a la variable Motivación Laboral se tiene la 

teoría del autor Herrera (2016) indica que los aspectos morales que se concierne más con 

el progreso del ser humano. Al motivar, no sé determina a modo de un rasgo propio, sino 

por la interacción de los individuos con el escenario, por lo tanto, motivar varía de un 

individuo a otro y en un propio individuo puede modificar en diferentes momentos. 

 

Asimismo, Perret R. (2016) lo indica como: la cabida para consignar recursos 

insuficientes que se ponen, para lograr un objetivo, a lo extenso del tiempo proporcionará 

resultados favorables que la persona anhela (p.16). 

Así mismo Censo y Robbin (2008) indica que, motivación es la energía voluntaria 

para realizar actividades de una determinada organización con el sentido de alcanzar sus 

objetivos o metas. (p.78) 

Sin embargo, Amstrong. L (1991) señala que la motivación de la reside 

esencialmente en guardar culturas, lealtad, para que trasladen a un buen desempeño. 

(p.266). 

De tal firmo, podemos observar la cultura organizacional es importante en el tipo 

de motivación que toma la persona o trabajador. 

Según, Vroom V. (1964), en su teoría de expectativas indica que el comportamiento 

de la persona se establece en cuan motivado están ellos, en que manera se gestiona su 

conducta. 

Sin embargo, David McClelland (1984), sostuvo que la motivación de las personas 

puede corresponder a dichas necesidades. (p.52). Como: 

La necesidad de logro, indica que la persona desea querer optimizar su rendimiento 

(laboral)de tal forma sentirse competente. (p.52). 

La necesidad de poder, esto influye a personas que desean el control de dichas 

situaciones y de las personas. (p.52). 

La necesidad de afiliación, están relacionadas al desarrollo de conductas sociales, 

se satisface mediante las funciones de prestaciones y servicios. (p.52). 
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Desempeño, es concerniente con la actuación de los subordinados para obtener los 

objetivos propuestos por la organización. Estas logran ser estimadas para emparejar el 

grado productivo y contribución de la organización. (p. 52) 

Según, Vroom, nos indica que el desempeño es el conjunto de gestiones deseadas 

del trabajador, de tal forma se ve la relación voluntaria para alcanzar dichas metas, por lo 

tanto, es el motivo por el cual se contrata. (Varela, 2010). 

Y. 

Es necesario mencionar que las teorías son la parte fundamental para todo trabajo 

de indagación, por lo que, para la Calidad de atención, se consideró: 

En este contexto, Carrasco (2018) menciona que: Los clientes son la razón de que 

exista las empresas. Sin ellos, no existiera las ventas y por lo tanto no habría fuente de 

ingresos. Por ello, la buena parte del éxito o fracaso del proceso comercial cae en el 

tratamiento a los clientes (p.24). 

De acuerdo a Carrasco (2018), la atención al cliente está compuesta por: 

• Acogido 

• Confiabilidad 

• Empatía 

• Capacidad de respuesta 

• Capacidad de escuchar 

Según, Hofman y Bateson (2011), indica: en la calidad de servicio depende de una 

comparación expectativa y también evalúa el proceso de la asistencia. El asunto de calidad 

de servicio puede ser reconocido en 5 brechas. (p.323). 

La brecha de conocimiento, es una diferencia de las clientelas que aguardan de 

servicios y también lo que la administración espera que las clientelas perciban. 

La brecha de normas, se diferencia entre lo que la administración percibe que 

esperan las clientelas y las especificaciones de calidad establecidas para la entrega de 

servicio. 

La brecha de comunicación, es la discrepancia entre la calidad real y la calidad de 

servicio descrita en las comunicaciones externas. 
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La brecha de servicio, esta brecha se enfoca en la complacencia almacenada del 

cliente hacia la organización. 

Con respecto a estas brechas son muy importantes para el servicio de calidad, en lo 

cual el empleador estaría capacitado para el servicio, con el fin que los clientes queden 

satisfechos y la organización llegue a su visión. 

Sin embargo, Carvajal, y Sanz (2019) menciona que: Las empresas son conscientes 

de que los clientes son cada vez más exigentes; ya no hay interés en solo por el precio y la 

calidad de producto o servicio. Sino que se fijan en aspectos como la comodidad al realizar 

la compra, la rapidez del servicio y el trabajo personalizado que reciben (p.10). 

De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), indica que la calidad de servicio 

posee cinco dimensiones que manifiestan las características que el cliente toma en cuenta. 

(p.186). 

La accesibilidad: Las organizaciones de servicios fundamentalmente deben 

proporcionar, que los clientes relacionen con ellas y logren tomar las prestaciones que 

desean. 

Fiabilidad: indica a otorgar el servicio con formalidad, cumplir con todo lo ofrecido 

mediante las publicidades que brindan, en el tiempo prometido. 

Seguridad: Es de transmitir confianza a los clientes, de esa manera se reduce los 

peligros al momento de realizar un servicio. 

Elemento tangible: Lo disponen las infraestructuras, equipos, personas y la 

comunicación, en lo cual el cliente pueda observar, también las apariencias del trabajador 

entre otras muchas cosas más. 

Empatía: Es la cortesía, compromiso al buscar la respuesta más adecuada y deseada 

que tienen los trabajadores con los clientes. 

Con respecto al problema general se ha planteado lo siguiente: ¿Qué relación existe 

entre motivación laboral y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro 

Lima? Y como dificultades específicas es: ¿Qué relación existe entre la necesidad de logro 

y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima? ¿Qué relación existe 

entre la necesidad de poder y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro 
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Lima? ¿Qué relación existe entre la necesidad de afiliación entre calidad de atención en el 

Hotel Los Libertadores San Isidro Lima? ¿Qué relación existe entre el desempeño entre 

calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima? 

En cuanto el autor Lerma (2016). Indica que “La justificación es fundamental para 

la investigación”. (p. 36). 

Con respecto a la justificación teórica, conlleva a la empresa entre Motivación 

Laboral y Calidad de Atención, ya que, tuvo una importancia teórica que permitió reafirmar 

y reforzar con los conocimientos teóricos de la autora Calle Perales D. estas teorías están 

adecuadas a la realidad de la empresa. Por lo tanto, permitirá hacer un aporte para la 

investigación. 

Asimismo, en la Justificación práctica, en esta investigación se presentó buenos 

resultados, ya que, ayudó a la mejora de la empresa, en la cual consintió utilizar la 

averiguación para conocer el problema de la empresa sobre la motivación laboral y calidad 

de servicio del Hotel Los Libertadores. Sin embargo, se pretende que las empresas tengan 

en conocimiento la importancia de la motivación y calidad de atención, con el fin de 

generar metas que pide la empresa. 

En cuanto a la Justificación metodológica, se empleó la averiguación, tipo 

correlacional, descriptivo y no experimental, además se realizó el progreso científico, de 

las variables y métodos de estudios de datos, utilizó el instrumento de recolección que se 

usó encuesta, en lo cual se realizó al cliente y empleados del Hotel Los Libertadores, de 

esta manera comprobar las deducciones planteadas. 

Dado que, en la Justificación Social, tiene como finalidad llevar a conocer la 

información necesaria que ayude en las relaciones continuas en las empresas, ya que no lo 

realizan. Por lo tanto, esta investigación se refiere a quienes pueden se afectados por las 

acciones de la organización, tanto como clientes y empleados. 

Por lo tanto, queda claro que la investigación va a permitir a la empresa materia de 

estudio, Hotel Los Libertadores, mejorar con estrategias para el éxito de la empresa, 

desarrollando niveles de motivación y calidad de atención. 

En cuanto a la hipótesis general se ha planteado lo siguiente:  en que hay relación 

significativa entre motivación laboral y calidad de atención de los trabajadores del Hotel 
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Los Libertadores San Isidro Lima; las hipótesis específicas es: Existe relación significativa 

entre la necesidad de logro y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro 

Lima, Existe relación significativa entre la necesidad de poder y calidad de atención en el 

Hotel Los Libertadores San Isidro Lima, Existe relación significativa entre la necesidad de 

afiliación y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima, hay 

correlación significativa en el desempeño y calidad de atención en el Hotel Los 

Libertadores San Isidro Lima. 

Por lo que se refiere al objetivo general es formar la relación entre la motivación 

laboral y calidad de atención de los trabajadores del área de Recepción en el Hotel Los 

Libertadores San Isidro Lima; y objetivos específicos son tales como: Establecer la 

correlación entre calidad de atención y necesidad de logro en el Hotel Los Libertadores 

San Isidro Lima. Establecer la correlación entre calidad de atención y la necesidad de poder 

y en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima. Establecer la correlación entre la necesidad 

de afiliación y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima. Establecer 

la correlación entre el desempeño y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San 

Isidro Lima. 
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II. METODOLOGÍA 
 

2.1 Tipo y diseño de investigación 

 

En cuanto al diseño de investigación el autor Méndez (2020), menciona que: “Los 

propósitos, es marcar el tipo de información que requiere, así com el nivel de estudio que 

corresponderá ser realizado” (p.120).  El tipo de investigación descriptivo – correlacional. 

 

En referencia a la investigación descriptiva - correlacional según Matínez H. 

(2018), indica que los estudios descriptivos tratan de detallar las pertenencias, tipos y 

perfiles de individuos o cualquiera que se incluya en el análisis. (p. 57). Sin embargo, el 

nivel de investigación descriptiva permitirá identificar las características precisas de la 

Motivación Laboral y Calidad de Atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima.  

 

Según Martinez H. (2018), “Los diseños con correlación responden las preguntas 

de dicha investigación”. Es decir, se aplican para calcular el grado de correlación que 

exista entre dos variables”. (p. 56). 

 

Sin embargo, el diseño de la investigación es No Experimental con corte 

transversal, según Martínez (2018). Menciona que: “Los métodos no experimentales se 

utilizan cuando no se contempla la manipulación de variables”. (p.56). 
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Tabla 1 

Operacionalización de la variable Motivación Laboral

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENCIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X 

 

MOTIVAC

IÓN 

LABORAL  

 

 

 

 

La motivación se 

precisa una etapa 

entusiasta que se 

crea en un individuo 

como resultado de la 

atribución que 

ejerce determinados 

motivos en su 

comportamiento 

(McClelland 1989). 

 

 

 

 

Se buscará obtener 

identificaciones de 

fuentes 

primordiales, 

mediante la técnica 

de encuesta, así 

mismo 

Determinar la 

relación que existe 

entre Motivación 

Laboral y Calidad de 

atención en el Hotel 

Los Libertadores 

San Isidro Lima, 

para lograr 

resultados se utilizó 

la encuesta y 

cuestionario cuyos 

resultados fueron 

aplicados en el SPS. 
 

 

 

Necesidad de 

Logro 

Mejora de 

desempeño   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La escala de medición es 

ORDINAL 
 

Desafíos 

Metas logradas  

Satisfacción 

 

 

Necesidad de 

Poder 

Competencia y 

éxito 

Tolerancia al 

estrés 

Influencia 

Esfuerzo por tener 

el control 

 

 

Necesidad de 

Afiliación 

Comunicación 

Relación Positiva 

Construcción de 

Relaciones 

Pertenencia 

 

 

 

 

 

Desempeño 

Productividad 

Ascenso Laboral 

Reconocimientos 

Permanencia 

 

 

FUENTE: El investigador 
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Tabla 2 

Operacionalización de la variable Calidad de atención 

FUENTE: El investigador 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENCIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y 
 

CALIDAD 

DE 

ATENCIÓN  

 

 

 

 

 

 

Precisan, la calidad 

del servicio como un 

modo desarrollada 

por la estimación de 

un desempeño, 

poseyendo 

distinguir la calidad 

del servicio de la 

satisfacción del 

cliente a corto plazo, 

la exploración de las 

percepciones de la 

calidad de servicio. 

Zeithaml, Bitner y 

Gremler (2009). 

 

 

 

 

 

 

Se buscará obtener 

identificaciones de 

fuentes primarias, 

mediante la 

encuesta, así mismo 

Establecer la 

relación que existe 

entre Motivación 

Laboral y Calidad de 

Atención y en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Para lograr 

resultados se utilizó 

la encuesta y 

cuestionario cuyos 

resultados fueron 

aplicados en el 

SPSS. 

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Equipos e 

instalaciones   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La escala de medición es 

ORDINAL 
 

Personal de 

trabajo 

Calidad de 

Productos 

Materiales de 

comunicación  

 

 

FIABILIDAD 

Cumple lo 

prometido 

Nivel de servicio 

Comunicación 

Experiencia  

 

 

ACCESIBILIDA

D 

Eficiencia 

Habilidades 

Rapidez 

Disposición de 

servicio 

 

 

 

 

SEGURIDAD 

 

Veracidad 

honestidad 

Ayuda, voluntad 

Amable con el 

cliente 

 

 

 

EMPATÍA 

Fácil Acceso 

 

Buena 

Comunicación 

 

Comprensión 
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2.2 Población, muestra y muestreo 
 

Con respecto a la población indica Gómez (2016), indica que una población debe 

ubicarse en torno a las características que definen y aclararse las especificaciones de tupo 

y lugar. (p. 102). Como describen Baptista P., Hernández R., Fernández C. (2014) explico: 

“la población es la unión de los casos que coinciden con una sucesión de descripciones” 

(pág. 174). 

 

Por lo tanto, nuestra población se encuentra conformado por 90 trabajadores en el 

Hotel Los Libertado - Lima, que esta ubicadas en Los Eucaliptos, 550, Lima, Distrito San 

Isidro.  

 

Cabe precisar que según Mendez (2020) “La muestra percibe el estudio de una parte 

de la población, mientras que el censo reside en estudiar a los elementos”. (p. 149). 

 

2.3 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

 

En cuanto a los instrumentos de una averiguación es el cuestionario que está 

elaborado por preguntas para que las personas califiquen dicha organización y de tal forma 

se mantiene inalterable dicha información, es un método sumario de Rensis Likert que 

especifica el grado de nunca y siempre a unas ciertas preguntas. 

También, la herramienta de recolección de antecedentes, se va a elaborar a base de 

cuestiones, hacia la averiguación se manejaron encuestas, anticipadamente evaluados antes 

de ser aplicados en las variables con la conclusión de lograr respuestas, resultados relativos 

a los problemas planteados en la investigación. 

Según, Baena (2017), indico que: “Los instrumentos son los apoyos que se tienen 

para que las técnicas cumplan su propósito” (p. 69). 

La técnica que utilizaremos en la cogida de datos será de un cuestionario, la variable 

calidad de Motivación Laboral y Calidad de Atención, en total que deberán ser 

desarrolladas por el personal del Área de Recepción del Hotel Los Libertadores San Isidro 

Lima.   
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El método para evaluar será a través de la escala de Likert como: (1) nunca, (2) casi 

nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre. 

También la validez esta conceptualizado por Páramo (2018), indica que: “La 

validez, se refiere a la posibilidad de hacer generalizaciones, o a la medida en que los 

significados son compartidos en diferentes tiempos y escenarios”. (p. 36).  

Sin embargo, la validez de la variable Motivación Laboral y Calidad de Atención 

se someterá a un análisis de criterio y metodológico 

Por lo tanto, este instrumento de validación está verificados y validados por 

expertos, que conforma por: metodólogos (2) y matemáticos (3) de nuestra especialidad de 

administración.  

Tabla 3  

Validación por Juicio de Expertos 

 

VARIABLE 1: Motivación Laboral 

CRITERIOS 

Jueces Expertos 

Ricardo 

Vertiz  

Yuri 

Martínez 
Luis Flores 

Devora 

Guillen 
Suasnabar 

Claridad 80% 79% 79% 79% 79% 

Objetividad 80% 80% 79% 80% 80% 

Pertinencia 79% 79% 79% 79% 79% 

Actualidad 80% 80% 80% 79% 80% 

Organización 79% 79% 79% 80% 79% 

Suficiencia 80% 80% 80% 80% 80% 

Intencionalidad 79% 79% 80% 80% 79% 

Consistencia 80% 80% 79% 79% 80% 

Coherencia 79% 79% 80% 80% 79% 

Metodología 80% 80% 80% 79% 80% 

TOTAL 80% 79.5% 79.5% 79% 79.5% 

FUENTE: El investigador 
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Seguidamente la elaboración de la investigación Motivación Laboral fue sujeto a 

prudencia de 5 expertos de la Universidad César Vallejo, estando evaluado por diez 

criterios, se logró como porcentaje de validación del 80 % creando valido la recolección 

de datos. 

          %𝑉 =
∑ %𝑉𝑇

𝐶∗𝑘
            cv = 

10∗5 
=  % 

 

Tabla 4: 

 

 Validación por juicio de expertos 

 

VARIABLE 2: Calidad de Atención 

CRITERIOS 
Jueces Expertos 

EXP. 1 EXP. 2 EXP. 3 EXP. 4 EXP. 5 

Claridad 80% 79% 79% 79% 79% 

Objetividad 79% 80% 79% 80% 80% 

Pertinencia 79% 79% 79% 79% 79% 

Actualidad 80% 80% 80% 79% 80% 

Organización 79% 79% 79% 80% 79% 

Suficiencia 80% 80% 80% 80% 80% 

Intencionalidad 79% 79% 80% 80% 79% 

Consistencia 80% 80% 79% 79% 80% 

Coherencia 79% 79% 80% 80% 79% 

Metodología 80% 80% 80% 79% 80% 

TOTAL 79.5% 79.5% 79.5% 79.5% 79.5% 

FUENTE: El investigador 

 

De la tal manera, el compromiso de la investigación, la validez de la variable 

Calidad de Atención fue sujeta a juicio de 5 expertos proporcionados por la Universidad 

César Vallejo, siendo evaluado por 10 criterios, se alcanzó como porcentaje de validación 

del 79.5 %, creando valido la recolección de datos. 
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          %𝑉 =
∑ %𝑉𝑇

𝐶∗𝑘
            cv = 

10∗5 
=  % 

Así mismo Páramo B. et al. (2018) indica que “fiabilidad se describe a la medida 

que se pueden responder a los estudios de las respuestas o los fichas que sean logrados” (p. 

36). 

2.4 Procedimiento 

 

En cuanto este tipo de herramientas son ventajosos para establecer, contar y 

examinar los datos almacenados con los instrumentos de investigación, se hará uso Alfa de 

Cronbach. 

Tabla 5   

Fiabilidad de la variable Motivación laboral 

 

 

 

 

 

  

Por lo tanto, los datos que fueron procesados al SPSS, consiguieron lograr 0.891 de 

confiabilidad a las preguntas de la variable Motivación laboral que se ejecutó a 90 

colaboradores en el Hotel Los Libertadores San Isidro – Lima, que accedió conocer 

la estabilidad de los ítems, con una confiabilidad muy buena.   

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,891 27 

FUENTE: El investigador 



24 
 

Tabla 6     

Fiabilidad de la variable Calidad de atención  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,863 30 

FUENTE: El investigador 

Por lo tanto, dichos datos procesados en el SPSS, se logró un 0.863 de confiabilidad 

en el cuestionario de la variable que se ejecutó a 90 colaboradores en el Hotel Los 

Libertadores San Isidro Lima, que aprobó conocer la estabilidad de los ítems, ya que 

consigue adquirir el nivel de confiabilidad muy buena.   

2.5 Método de análisis de datos 

En cuanto, para los métodos de análisis se utilizó la estadística descriptiva. A 

continuación, para realizar este método, los datos obtendremos por medio del cuestionario 

que se aplicara al personal del Área de Recepción del Hotel Los Libertadores San Isidro – 

Lima, serán desarrolladas y procesadas a través del SPSS, con la finalidad de lograr 

resultados en tablas, porcentajes, de esta manera poder ver resultados. Por otro en la 

investigación se usó la estadística inferencial según Salazar, P. (2018). Indicando que la 

estadística inferencial analiza a una población, guiándose de los datos y resultados que 

obtiene en la muestra. (p. 14).  

 

2.6 Aspectos éticos  

Con respecto a los aspectos éticos a la actual investigación se va a tener en cuenta 

la claridad de los resultados, respetando las doctrinas políticas, asimismo la responsabilidad 

social, jurídica y ética del intelecto e identidad de las personas que participarán en el 

estudio, sin que cometa actos incorrectos o inapropiados como plagios, copias por lo tanto 

los resultados se someterán al software Turniting. 
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III. RESULTADOS 
 

En tal sentido, para este análisis de la investigación se describió los dichos resultados 

conforme a las dimensiones de cada variable. A continuación, se visualizará las tablas 

cruzadas de las dimensiones X y Y: 

Tabla 7:  

Distribución de frecuencia para Motivación laboral y Calidad de atención  

FUENTE: El investigador 

Análisis: 

    Según se observa en la tabla 8, se puede afirmar que la motivación laboral es buena 

en un 54.4% y que calidad de atención es bueno en un 56.7%. 

No obstante, el objetivo general de la investigación era Determinar la relación entre 

la motivación laboral y calidad de atención de los Trabajadores– del Área de Recepción en 

el Hotel Los Libertadores San Isidro – Lima; mediante los resultados se puede indicar que 

cuando la motivación laboral es buena, la calidad de atención es bueno con un 43.3%. En 

cambio, cuando la motivación laboral es regular, la calidad de atención es regular con un 

6.7%.   

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 

mediante la prueba Rho Spearman entre variables Motivación laboral y Calidad de 

Motivación 

laboral 

                   Calidad de atención Rho de 

Spearman 

REGULAR BUENO 

 

MUY 

BUENO 

TOTAL 

 

Rho = 0.782** 

Sig. (bilateral)  

= 0.000)  

 

MALO 

 

2.2% 

 

0.0% 

 

0.0% 

 

2.2% 

    

REGULAR 

 

6.7% 

 

6.7% 

 

0.0% 

 

13.3% 

 

BUENA  

 

3.3% 

 

43.3% 

 

7.8% 

 

54.4% 

 

MUY BUENA 

 

0.0% 

 

6.7% 

 

23.3% 

 

30.0% 

 

TOTAL 

 

12.2% 

 

56.7% 

 

31.1% 

 

100.0% 
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atención; da como resultado que existe una correlación fuerte (Rho = 0.782**, Sig. 

(Bilateral) = 0.000). 

Tabla 8:  

Distribución de frecuencia para necesidades de logro y calidad de atención  

FUENTE: El investigador 

Análisis: 

   Según en la tabla 9, se puede afirmar que las necesidades de logro son muy buenas 

en un 36.7% y que calidad de atención es muy bueno en un 56.7%. 

No obstante, el objetivo general de la investigación era Determinar la relación entre 

la necesidad de logro y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores San Isidro Lima; 

mediante los resultados se puede indicar que cuando las necesidades de logro son muy 

buenas, la calidad de atención es muy bueno con un 30.0%. En cambio, cuando las 

necesidades de logro son buenas, y la calidad de atención es bueno con un 28.9%. 

Finalmente, cuando las necesidades de logro son regular, la calidad de atención es regular 

con un 3.3%. 

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 

mediante la prueba Rho Spearman entre las Necesidades de logro y calidad de atención, da 

como resultado que existe una correlación moderado (Rho = 0.671**, Sig. (Bilateral) = 

0.000). 

Necesidades de 

logro 

                   Calidad de atención Rho de 

Spearman 

REGULAR BUENO 

 

MUY 

BUENO 

TOTAL 

 

Rho = 0.671** 

Sig. (bilateral)  

= 0.000)  

MALO 2.2% 0.0% 0.0% 2.2% 

    

REGULAR 

 

   3.3% 

 

3.3% 

 

0.0% 

 

6.7% 

 

BUENA  

 

6.7% 

 

28.9% 

 

1.1% 

 

36.7% 

 

MUY BUENA 

 

0.0% 

 

24.4% 

 

30.0% 

 

54.4% 

 

TOTAL 

 

12.2% 

 

56.7% 

 

31.1% 

 

100.0% 
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Tabla 9:  

Distribución de frecuencia para necesidades de poder y calidad de atención  

    FUENTE: El investigador  

Análisis: 

             Según en la tabla 8, se puede afirmar que las necesidades poder es muy bueno en un 

32.2% y que calidad de atención es muy bueno en un 56.7%. 

No obstante, el objetivo general de la investigación era Determinar la relación entre 

las necesidades de poder y calidad de atención de los Trabajadores del Área de Recepción 

en el Hotel Los Libertadores Lima.; mediante los resultados se puede indicar que cuando las 

necesidades de poder son muy buenas, la calidad de atención es muy bueno con un 22.2%. 

En cambio, cuando las necesidades de logro son buenas, la calidad de atención es buena con 

un 20.0%. Finalmente, cuando las necesidades de logro son regular, la calidad de atención 

es regular en un 8.9%.   

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 

mediante la prueba Rho Spearman entre las necesidades de poder y calidad de atención; da 

como resultado que existe una correlación moderado (Rho = 0.657**, Sig. (Bilateral) = 

0.000). 

 

 

 

Necesidades de 

poder  

                   Calidad de atención Rho de 

Spearman 

REGULAR BUENO 

 

MUY 

BUENO 

TOTAL 

 

Rho = 0.657** 

Sig. (bilateral)  

= 0.000)  

    

REGULAR 

 

8.9% 

 

13.3% 

 

0.0% 

 

22.2% 

 

BUENA  

 

3.3% 

 

20.0% 

 

8.9% 

 

32.2% 

 

MUY BUENA 

 

0.0% 

 

23.3% 

 

22.2% 

 

45.6% 

 

TOTAL 

 

12.2% 

 

56.7% 

 

31.1% 

 

100.0% 
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Tabla 10:  

Distribución de frecuencia de necesidades de afiliación y calidad de atención  

    FUENTE: El investigador 

Análisis: 

Según en la tabla 10, se puede afirmar que las necesidades de afiliación son muy 

buenas en un 54.4% y que calidad de atención es muy bueno en un 31.1%. 

No obstante, el objetivo general de la investigación era Determinar la relación entre 

la necesidad de afiliación y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores Lima; mediante 

los resultados se puede indicar que cuando las necesidades de afiliación son muy buenas, la 

calidad de atención es muy bueno con un 30.0%. En cambio, cuando las necesidades de 

afiliación son buenas, la calidad de atención es bueno con un 22.2%. Finalmente, cuando las 

necesidades de afiliación son regular, la calidad de atención es regular con un 4.4%.     

Por otro lado, en cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, 

mediante la prueba Rho Spearman entre las necesidades de afiliación y calidad de atención; 

da como resultado que existe una correlación moderado (Rho = 0.617**, Sig. (Bilateral) = 

0.000). 

 

 

 

Necesidades de 

afiliación  

                   Calidad de atención  Rho de 

Spearman 

REGULAR BUENO 

 

MUY 

BUENO 

TOTAL 

 

Rho = 0.617** 

Sig. (bilateral)  

= 0.000)  

MALO 0.0% 3.3% 0.0% 3.3% 

    

REGULAR 

 

   4.4% 

 

6.7% 

 

0.0% 

 

11.1% 

 

BUENA  

 

7.8% 

 

22.2% 

 

1.1% 

 

31.1% 

 

MUY BUENA 

 

0.0% 

 

24.4% 

 

30.0% 

 

54.4% 

 

TOTAL 

 

12.2% 

 

56.7% 

 

31.1% 

 

100.0% 
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Tabla 11:  

Distribución de frecuencia de Desempeño y calidad de atención  

FUENTE: El investigador 

Análisis: 

             Según en la tabla 11, se puede afirmar que el desempeño es bueno en un 41.1% y 

que calidad de atención es bueno en un 56.7%. 

Por consiguiente, su objetivo general de la averiguación era establecer la relación 

entre el desempeño y calidad de atención de los Trabajadores del Área de Recepción en el 

Hotel Los Libertadores Lima; mediante resultados indican que cuando el desempeño es 

bueno, la calidad de atención es bueno con un 27.8%. En permuta, cuando el desempeño es 

regular, la calidad de atención es regular con un 7.8%.   

Según, en cuanto a los resultados cogidos en el análisis estadístico, mediante la 

prueba Rho Spearman entre el desempeño y calidad de atención; da como resultado que 

existe una correlación débil (Rho = 0.365**, Sig. (Bilateral) = 0.000). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Desempeño 

Calidad de atención Rho de Spearman 

REGULAR BUENO 
MUY 

BUENO 

TOTAL 

 

Rho = 0.365** 

Sig. (bilateral)  

= 0.000)  

    

REGULAR 

 

7.8% 

 

10.0% 

 

1.1% 

 

18.9% 

 

BUENO  

 

1.1% 

 

27.8% 

 

12.2% 

 

41.1% 

 

MUY BUENO 

 

3.3% 

 

18.9% 

 

17.8% 

 

40.0% 

 

TOTAL 

 

 12.2% 

 

56.7% 

 

31.1% 

 

100.0% 
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IV. DISCUSIÓN 

 

La averiguación tiene el objetivo de determinar la relación de la motivación laboral y 

calidad de atención de los Trabajadores del Área de Recepción en el Hotel Los 

Libertadores. Del mismo modo buscamos la relación entra las dimensiones de la variable 

motivación laboral que son la Necesidad de Logro, Poder, Afiliación y Desempeño, con la 

variable Calidad de Atención. 

Los interrogatorios que fueron usados han sido preparados del Área de Recepción en 

el Hotel Los Libertadores y luego se validó por 5 expertos de la Universidad César Vallejo 

con una calificación del 72.06% en la variable Motivación Laboral y 80% con la variable 

Calidad de atención y luego de una prueba piloto se calcula la confiabilidad con una alfa 

de Cronbach de 0. 891 para el cuestionario de Motivación Laboral y 0. 863 para el 

cuestionario de Calidad de atención. 

Los resultados nos muestran que los Trabajadores del Área de Recepción en el Hotel 

Los Libertadores, califican bueno en un 54.4% a la Motivación Laboral, por otro lado, se 

obtuvo un conjunto que califica regular, escenario que debe ser tomada en cuenta por los 

directivos de la organización. Sin embargo, se posee que estos mismos trabajadores revelan 

que es bueno la calidad de atención 56.7%.  

Pero si exploramos la relación que poseen las dos variables se observa que el mayor 

porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla 

cruzada, donde los clientes que consideran que Motivación Laboral es Bueno con un 

43.3%. Dichos resultados nos permiten afirmar que hay una relación lineal directa entre 

estas dos variables; resultado que es corroborado con la prueba estadística de correlación 

Rho de Spearman (Rho=0782, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), que nos permite afirmar 

de que existe una relación lineal directa entre estas dos variables Motivación Laboral y 

Calidad de atención. Estos resultados se asemejan a Bueso Umañan (2016) en donde 

obtuvo el Rho Spearman (Rho=0.432), Sig. (Bilateral) =0.000, que muestra que hay 

correlación en clima organizacional y desempeño laboral, asimismo Espaderos N. (2016), 

donde obtuvo el Rho Spearman (Rho=0.125), SIg. (Bilateral) =0.05, nos muestra que existe 

correlación estadísticamente entre satisfacción laboral y desempeño laboral. También 

tenemos al autor Sirlopú K. (2017) obtuvo un Rho Spearman (Rho=0.809. Sig. 
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(Bilateral)=0.000, nos indica que si existe correlación entre gestión administrativa y 

motivación laboral. Por último, tenemos a Hernández K. (2017), donde obtuvo un Rho 

Spearman (Rho=0.808) Sig. (Bilateral)=0.002, queda demostrado que existe correlación 

entre la motivación y la calidad de servicio. Por lo tanto, los resultados de todos los tesistas 

quedan demostrados en sus pruebas realizadas y con su Rho Spearman afirman que si existe 

relación entre motivación laboral y calidad de atención. 

Detallando los resultados de las dimensiones de Motivación Laboral en forma 

independiente se observa que el Necesidades de logro es lo que califican y reciben con 

54.4% de  muy bueno, seguido de la dimensión de Necesidades de poder con 45.6% de 

bueno; en el otro extremo se encuentra Necesidades de afiliación que solo tiene un 54.4% 

de bueno; luego se observa que la dimensión Desempeño tiene 41.1% de bueno; sin 

embargo todas las dimensiones están cerca de la variable Desempeño que tiene un 54.4% 

de bueno. Por lo tanto, los directivos del Hotel Los Libertadores San Isidro deberán mejorar 

sus indicadores de Necesidades de poder y Desempeño específicamente el cumplimiento 

de las soluciones por parte del personal del Hotel Los Libertadores San Isidro.  

Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos en la 

interrelación de las dos variables y la de las dimensiones de Motivación laboral con la 

variable Calidad de atención donde se tiene que cuando los trabajadores consideran que 

Motivación laboral es bueno, entonces para los trabajadores es bueno en un 43.3%; la 

mayor correspondencia tiene Necesidades de logro con la Calidad de atención, que cuando 

los trabajadores creen que Necesidades de poder es bueno en un 20.0% y para los 

trabajadores Necesidades de afiliación es bueno en un 22.2%. Cuando los colaboradores 

consideran que Motivación laboral es Regular, entonces para los trabajadores es muy bueno 

en un 23.3%. 

Sin embargo, si conferimos estos resultados de correlación con los estudios previos 

obtenidos poseemos que Hernández K. (2017), que evidencia, que la motivación se 

relaciona significativamente con la calidad de servicio según los trabajadores del Hotel, de 

tal forma concluyo que hay una relación entre motivación y calidad de servicio del Hotel 

River Resort Lunahuaná, parecido al estudio Ascate N. (2018) que evidencia, que existe 

una relación entre motivación y desempeño laboral según los colaboradores de CMAC 

Sullana, al final concluyo, que necesita mejorar el desempeño, eficacia y eficiencia laboral 
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para poder superar los problemas para la mejora de la organización, parecido al estudio 

Flores K. (2017) que afirma en que existe relación entre la gestión administrativa y 

motivación laboral según los trabajadores del restaurante, afirma que existe relación alta 

positiva entre dichas variables según los colaborares del restaurante Rincón Cervecero 

Lima. 

Por lo tanto, dichos resultados de ensayo estadística de correlación entre las 

dimensiones de Motivación laboral y Calidad de atención, nuevamente es coincidente con 

los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman más altos corresponden a las 

dimensiones de Necesidades de logro (Rho=0.671, Sig. (Bilateral) = 0.000); Necesidades 

de poder (Rho=0.657, Sig. (Bilateral) = 0.000) ;); Necesidades de afiliación (Rho=0.617, 

Sig. (Bilateral) = 0.000) y el más bajos corresponden a Desempeño (Rho=0.365*, Sig. 

(Bilateral) = 0.000). Conclusión, se podría atestiguar que todas las dimensiones de 

Motivación laboral están correlacionadas en forma directa ante la variable Calidad de 

atención, correspondiendo la correlación más baja a Desempeño y la más alta a 

Necesidades de logro y Necesidades de poder. 

Concluyendo, se podría testificar que existe suficiente certeza para indicar la 

correlación entre las dimensiones de motivación laboral y calidad de atención; sin embargo, 

si hay mejora en la motivación laboral la empresa logrará su objetivo y los clientes tendrá 

una mejora en la calidad de atención. Se tendría que poner mayor atención en las mejoras, 

sin desatender las demás dimensiones de motivación laboral.  
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V. CONCLUSIONES 

 

Transmitido el resultado de esta presente investigación, en base a la averiguación resumida 

en los trabajadores del Área de Recepción en el Hotel Los Libertadores San Isidro, se 

consiguen las siguientes conclusiones:  

 

Con respecto al objetivo general del estudio de investigación se ha determinado que 

existe una correlación alta Rho = 0. 782** Sig. (Bilateral) = 0.000), entre las variables 

motivación laboral y calidad de atención. Esto se basa en que calidad de atención es 

percibida como muy bueno en un 56.7% de los trabajadores y el 54.4% manifiesta que 

motivación laboral también es muy bueno. Por lo tanto, al ver que los datos de correlación 

y significancia, se determinó que se acepta la hipótesis general del estudio de investigación. 

 

En el primer objetivo se estableció que hay una correlación altamente significativa 

Rho = 0. 671** Sig. (Bilateral) = 0.000), entre la dimensión Necesidad del logro y la 

variable calidad de atención. Por lo que rechazó la hipótesis nula y se determina valida la 

hipótesis de la investigación. Esto se basó en que la dimensión necesidad de logro fue 

considerado como bueno con un 36.7% y 56.7% considera que la calidad de atención es 

bueno. Por lo tanto, se puede decir que existe una relación positiva en el Hotel Los 

Libertadores. 

 

En el segundo objetivo se estableció que hay correlación moderada Rho = 0. 657** 

Sig. (Bilateral) = 0.001), entre la dimensión Necesidades de poder y la variable calidad de 

atención. Por lo que se rechazó la hipótesis nula y se considera valida la hipótesis del 

estudio de investigación. Estos resultados se justifican en que la Necesidades de poder es 

un factor importante para la vista de los trabajadores es calificada como bueno en un 32.2% 

y el 56.7% manifiesta que la calidad de atención es bueno. Por lo tanto, se puede afirmar 

que hay relación positiva entre la necesidad de logro y la calidad de atención en el Hotel 

Los Libertadores. 

 

En el tercer objetivo se estableció que hay correlación moderada significativa Rho = 

0.617** Sig. (Bilateral) = 0.000), entre la dimensión necesidades de afiliación y la variable 

calidad de atención. Por lo que se rechazó la hipótesis nula y se considera valida la hipótesis 
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del estudio de investigación. Los resultados se prueban en que la necesidad de afiliación es 

un elemento importante para la vista de los trabajadores es autorizada como bueno con un 

31.1% y 56.7% manifiesta que la calidad de atención es bueno. Asimismo, se testifica que 

existe relación positiva entre la necesidad de afiliación y la calidad de atención en el Hotel 

Los Libertadores. 

 

En el cuarto objetivo se estableció que hay correlación moderada altamente 

significativa Rho = 0. 365** Sig. (Bilateral) = 0.000), entre la dimensión desempeño y 

variable calidad de atención.  En cuanto se rechazó la hipótesis nula y consideran que el 

desempeño es bueno en un 41.1% y calidad de atención es un 56.7% manifiesta que la 

calidad de atención es bueno. Se logra atestiguar que coexiste relación positiva entre 

desempeño y calidad de atención en el Hotel Los Libertadores. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Poseyendo dichas conclusiones establecidas de la tesis de investigación, se diseña 

sucesivas de recomendaciones con el intento de la motivación laboral y la calidad de 

atención del Hotel Los Libertadores. 

Los resultados obtenidos, evidencian que hay una relación significativa en la 

motivación laboral y la calidad de atención de los trabajadores del área de recepción del 

Hotel Los Libertadores, se da recomendaciones a la organización, en organizar estrategias 

motivacionales en función a las necesidades que se identifica en el estudio para que haya 

una buna calidad de atención. La organización debería de procurar en que las actividades 

que realizan los trabajadores, tengan relación con el puesto que se le asignen a los 

trabajadores, con un alto nivel de reto, esto permitirá desarrollar al máximo sus destrezas. 

La investigación ha reconocido en que la motivación al logro como necesidad 

sobresaliente en la mayoría de los colaboradores. En lo cual se da la sugerencia que la 

organización, debe involucrar a sus colaboradores no solo del área de atención, sino en 

general, ya que se ha observado que la colaboración de metas sobrelleva a que los 

colaboradores estén comprometidos a sus laborales. De esta manera se obtendrá un buen 

manejo, adecuado ambiente laboral para el buen desempeño en las actividades. 

Se sugiere, que el Hotel Los libertadores, tenga reconocimientos del buen desempeño 

laboral y actividades de integración, ya que la afiliación es la necesidad predominante en 

el colaborador, tiendo en cuenta los vínculos importantes de amistad y el reconocimiento 

social. 

Por lo tanto, como última recomendación al Hotel los Libertadores, se sugiere que 

continúe con el desarrollo de buenas políticas de trabajo, estos se han observado, ya que 

los trabajadores están dando buenos resultados, reflejándose en la motivación laboral y las 

consecuencias de los objetivos en los tiempos que se ha establecido.  
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ANEXOS 
Anexo 1 : Matriz de consistencia de variables 

Título Problema de 

Investigación 

Objetivos de la 

Investigación 

Hipótesis de la 

Investigación 

Variable Definición Conceptual Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores Instrumento 

de 

Evaluación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Motivación 

Laboral de 

los 

Trabajadores 

del Área de 

Recepción y 

Calidad de 

Atención en 

el Hotel Los 

Problema 

General 

Objetivo 

General 

Hipótesis 

General 

Variable 

(1) 

Definición Conceptual 1 Definición 

Operacional 1 

Dimensiones 

V1 

Indicadores V1  
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E 

S 

T 
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O 
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A 

R 

I 

O 

 

 

¿Qué relación 

existe en la 

motivación laboral 

de los 

Trabajadores del 

Área de Recepción 

y Calidad de 

Atención en el 

Hotel Los 

Libertadores 

Lima? 

Determinar la 

relación entre 

Motivación 

Laboral de los 

Trabajadores del 

Área de Recepción 

y Calidad de 

Atención de los 

Trabajadores en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Existe relación 

significativa entre 

motivación laboral 

de los Trabajadores 

del Área de 

Recepción y 

Calidad de Atención 

de los Trabajadores 

en el Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Motivación 

Laboral 

McClelland (1989). La 

motivación se define como 

un estado emocional que se 

genera en una persona como 

consecuencia de la 

influencia que ejercen 

determinados motivos en su 

comportamiento. 

Se buscará obtener 

datos de fuentes 

primarias, 

mediante la técnica 

de encuesta, así 

mismo 

Determinar la 

relación que existe 

entre Motivación 

Laboral y Calidad 

de servicio en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

 

Necesidad de 

Logro 

Procedimiento 

Iniciativa 

Unidades 

Jerarquía 

Orden 

Abastecimiento 

Necesidad de 

Poder 

Unidad de Mando 

Autoridad 

Centralización 

Necesidad de 

Afiliación 

Espíritu de Grupo 

Equidad 

División del 

Trabajo 

 

Desempeño 

Preventivo 

Correctivo 

Rendimiento del 

Servicio 

Problemas 

Específicos 

Objetivos 

Específicos 

Hipótesis 

Específicos 

Variable (2) Definición Conceptual 2 Definición 

Operacional 2 

Dimensiones 

V2 

Indicadores V2 

¿Qué relación 

existe entre el 

desempeño y 

calidad de atención 

en el Hotel Los 

Libertadores 

Lima? 

Determinar la 

relación entre el 

desempeño y 

calidad de atención 

en el Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Existe relación 

significativa entre el 

desempeño y 

calidad de atención 

en el Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Calidad de 

Atención 

Douglas, H y John, E. 

(2012). Definen la calidad de 

servicio como una actitud 

formada por medio de la 

evaluación de un 

desempeño, teniendo que 

distinguir la calidad de 

Se buscará obtener 

datos de fuentes 

primarias, 

mediante la técnica 

de encuesta, así 

mismo 

Determinar la 

relación que existe 

entre Motivación 

Laboral y Calidad 

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Apariencia de las 

Instalaciones 

Personal de 

trabajo 

Materiales de 

comunicación 
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Libertadores 

Lima – 2017” 

¿Qué relación 

existe entre la 

motivación laboral 

y la seguridad en el 

Hotel Los 

Libertadores 

Lima? 

Determinar la 

relación entre la 

motivación laboral 

y la seguridad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Existe relación 

significativa entre la 

motivación laboral 

y la seguridad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

servicio de la satisfacción del 

cliente a corto plazo, durante 

la revisión de las 

percepciones de la calidad de 

servicio.  

de Atención y en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

 

FIABILIDAD Integridad 

Desempeño 

Servicio Eficiente 

y Eficaz 

 

 

 

 

 

 

26 
¿Qué relación 

existe entre la 

motivación laboral 

y los elementos 

intangibles en el 

Hotel Los 

Libertadores 

Lima? 

Determinar la 

relación entre la 

motivación laboral 

y los elementos 

intangibles en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Existe relación 

significativa entre la 

motivación laboral 

y los elementos 

intangibles en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Respuesta Prontitud 

Utilidad 

Flexibilidad y 

Capacidad 

¿Qué relación 

existe entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores 

Lima? 

Determinar la 

relación entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

Existe relación 

significativa entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima. 

 

 

SEGURIDAD 

Pericia 

Cortesía 

Credibilidad 

Certidumbre 

 ¿Qué relación 

existe entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima 

– 2017? 

Determinar la 

relación entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima 

– 2017. 

Existe relación 

significativa entre la 

motivación laboral 

y la fiabilidad en el 

Hotel Los 

Libertadores Lima – 

2017. 

   Empatía Fácil Acceso 

Buena 

Comunicación 

Comprensión 
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Anexo 2: Tabla de especificaciones 

 

“MOTIVACIÓN LABORAL Y CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS TRABAJADORES DEL ÁREA DE 

RECEPCION EN EL HOTEL LOS LIBERTADORES LIMA - 2017” 

 

Variable Dimensiones Peso Ítems Indicadores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Motivación 

Laboral 

 

 

Necesidad de 

Logro 

 

 

47% 

 

 

15 

Procedimiento 

 

Iniciativa 

 

Unidades 

 

Jerarquía 
 

Orden 
 

Abastecimiento 
 

 

 

Necesidad de 

Poder 

 

 

15% 

 

 

5 

Unidad de Mando 

 

Autoridad 

Centralización 

 

 

Necesidad de 

Afiliación 

 

 

10% 

 

 

3 

Espíritu de Grupo 

 

Equidad 

 

División del Trabajo 

 

 

Desempeño 

 

 

28% 

 

 

4 

Preventivo 

 

 

Correctivo 

 

Rendimiento del Servicio 

 

Total 100% 27 



47 
 

 

 

Variable Dimensiones Peso Ítems Indicadores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

Atención 

 

 

 

Elementos 

Tangibles 

 

 

 

22% 

 

 

7 

Apariencia de las Instalaciones 

 

Personal de trabajo 

 

Materiales de comunicación  

 

 

 

 

 

 

Fiabilidad 

 

 

 

 

25% 

 

 

 

7 

Integridad 

 

Desempeño 

 

Servicio Eficiente y Eficaz 

 

 

 

 

 

Respuesta 

 

 

 

20% 

 

 

 

6 

Prontitud 

 

Utilidad 

 

Flexibilidad y Capacidad 

 

 

 

 

Seguridad 

 

 

17% 

 

 

5 

Pericia 

 

Cortesía 

 

Credibilidad 

 

Certidumbre 

 

Empatía 16% 5 Fácil Acceso 

 

Buena Comunicación 

 

Comprensión 

 

Total 100% 30 
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Anexo 3: Cuestionario variable I 

 

“MOTIVACIÓN LABORAL Y CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS TRABAJADORES 

DEL ÁREA DE RECEPCION EN EL HOTEL LOS LIBERTADORES LIMA - 2017” 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA MOTIVACIÓN LABORAL EN EL ÁREA DE 

RECEPCIÓN DEL HOTEL LOS LIBERTADORES LIMA - 2017 

El presente documento es parte de un trabajo de investigación, su aplicación será de utilidad 

para mi investigación, entorno a medir la motivación laboral de los trabajadores del área de 

recepción del Hotel Los Libertadores Lima - 2017, por ello solicito su colaboración. 

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las 

siguientes alternativas. Estas serán confidentes y anónimas. 

N° LEYENDA 
1 NUNCA 

2 CASI NUNCA 

3 ALGUNAS VECES 

4 CASI SIEMPRE 

5 SIEMPRE 

  

VARIABLE 1: Motivación Laboral 

DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 NECESIDAD DE 

LOGRO 

PROCEDIMIENTOS      

1 Los procedimientos del Hotel Los Libertadores en la atención 

a los clientes son claros y precisos. 
     

2 Los colaboradores del Hotel Los Libertadores desconocen 

los procedimientos del área por ello son complicados. 
     

3 Los procedimientos que genera el Hotel Los Libertadores se 

demoran demasiado 
     

 INICIATIVA      

4 Sus jefes se interesan, si Ud. Muestra iniciativa.      

5 Los colaboradores muestran interés en la calidad del servicio       

 UNIDADES       

6 Las unidades de recursos del Hotel Los Libertadores son los 

que garantizan la integridad de sus trabajadores hacia los 

clientes 

     

7 El Hotel Los Libertadores cuenta con la mayor información 

moderna para qué, garanticen la calidad de servicio 
     

 JERARQUÍA      

8 El principio de autoridad predomina en el Hotel.      

9 Todo el personal del Hotel Los Libertadores conoce los 

procedimientos del área que les corresponde 
     

10 Los jefes o supervisores del área, sus asistentes tienen 

contacto con los usuarios 
     

 ORDEN      

11 El Hotel Los Libertadores tiene bien distribuido a los 

trabajadores en el área de recepción 
     

12 Los asistentes realizan procedimientos ordenados en la 

atención a los usuarios 
     

13 la empresa tendrá mal distribuido los bienes que posee      

 ABASTECIMIENTO      



49 
 

14 En la empresa realizará los recursos necesarios para brindar 

un servicio de calidad en la atención. 
     

15 ¿Cuándo el usuario acude a adquirir información en la 

empresa, su atención es lenta?   
     

 

 

 

 
NECESIDAD DE 

PODER 

 UNIDAD DE MANDO      

16 Los trabajadores conocen los procedimientos en la atención 

al usuario. 
     

 AUTORIDAD      

17 Los jefes de la empresa son los que supervisan la atención del 

cliente. 
     

18 Orientan al usuario en dirección de sus necesidades.      

 CENTRALIZACIÓN      

19 La responsabilidad final recae en el jefe      

20 Ud. Está satisfecho con la calidad de servicio al cliente.      

 

 
NECESIDAD DE 

AFILIACIÓN 

 ESPIRÍTU DE GRUPO      

21 Realiza trabajo en equipo de manera óptima.      

 EQUIDAD      

22 Los colaboradores evidencian ser amistosos y equitativos.      

 DIVISIÓN DEL TRABAJO      

23 Los colaboradores son eficientes en la atención.      

 

 
  DESEMPEÑO 

 PREVENTIVO      

24 Los colaboradores gestionan sus procedimientos.      

 CORRECTIVO      

25 El desempeño laboral de los trabajadores es óptimo en sus 

procedimientos. 
     

 RENDIMIENTO DEL SERVICIO      

26 La actitud del personal en general fue la idónea      

27 La atención que brinda al cliente es satisfactoria      
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Anexo 4: Cuestionario variable II 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCIÓN DEL ÁREA DE 

RECEPCIÓN DEL HOTEL LOS LIBERTADORES LIMA -2017 

El presente documento es parte de un trabajo de investigación, su aplicación será de utilidad 

para mi investigación, entorno a medir la calidad de atención en la empresa HOTEL LOS 

LIBERTADORES LIMA - 2017, por ello solicito su colaboración. 

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las 

siguientes alternativas. Estas serán confidentes y anónimas. 

N° LEYENDA 

1 NUNCA 

2 CASI NUNCA 

3 ALGUNAS VECES 

4 CASI SIEMPRE 

5 SIEMPRE 

  

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO 

DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4 5 

 

 

 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

APARIENCIAS DE LAS INSTALACIONES      

1 La empresa cuenta con instalaciones, equipos modernos.      

2 Encuentra usted la zona de espera cómoda y limpia.      

3 Las instalaciones (áreas) están limpias y ordenadas.      
 PERSONAL      

4 El personal presenta una imagen y presencia adecuada.      

5 El personal dispone de equipos y herramientas necesarias.      
MATERIALES DE COMUNICACIÓN      

6 Los folletos proporcionan la información que necesita el 

usuario. 
     

7 Cuenta con los medios adecuados de comunicación con otros 

servicios. 
     

 

 

 

 

 

FIABILIDAD 

INTEGRIDAD      

8 Cuando se presenta un problema, sus compañeros lo ayudan.      

9 Ud. Que satisfecho con la ayuda que le brindan.      
DESEMPEÑO      

10 El Hotel Los Libertadores, cumple con las promesas, hacia el 

trabajador 
     

11 ¿Cuándo existe algún tipo de problema el personal muestra 

interés en solucionarlo? 
     

SERVICIO EFICIENTE Y EFICAZ      

12 El personal conoce los procesos para una atención eficiente.      

13 Se brinda una buena atención en referencia al servicio.      

14 Ud. Se encuentra satisfecho con la atención le brindan.      

 

 

 

 

RESPUESTA 

PRONTITUD      

15 El horario de atención es adecuado para mantener una 

atención idónea. 
     

16 El tiempo de espera de la asistencia de los trabajadores será 

adecuado 
     

UTILIDAD      

17 El personal del Hotel Los Libertadores se encuentra ocupado 

por eso demora en la atención 
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18 El personal de la empresa se muestra responsable en el 

servicio que presta. 
     

FLEXIBILIDAD Y CAPACIDAD      

19 El personal se muestra flexible en la atención del público.      

20 El ingreso de las solicitudes se hace de manera rápida.      

 

 

 

 

 

 

SEGURIDAD 

 

 

 

 

______________ 

 

 

 

 

 

EMPATÍA 

 

PERICIA      

21 La información que le brindan satisface sus necesidades y le 

da seguridad. 
     

 CORTESIA      

22 El personal es cortes al resolver sus inquietudes.      
CREDIBILIDAD      

23 El grado de conocimiento compartido entre los miembros de 

la empresa Hotel Los Libertadores se genera con capacidad 

de confianza para lograr los objetivos establecidos. 

     

24 Usted se siente seguro al realizar sus funciones dentro del 

Hotel Los Libertadores 
     

CERTIDUMBRE      

25 El personal transmite una imagen de honestidad y confianza      
FACIL ACCESO      

26 Cuenta con las facilidades para contactarse con la empresa.      
BUENA COMUNICACIÓN      

27  Brinda una atención personalizada e individualizada.      

28 La comunicación entre todos los trabajadores de la empresa 

Hotel Los Libertadores se realiza para comprender y auxiliar 

a los problemas personales suscitados en las distintas áreas. 

     

COMPRENSIÓN      

29 Lo han tratado de manera cortes y comprensible.      

30 El lenguaje que se utiliza es claro y comprensible.      
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Anexo 5: Formato de validación de cuestionario 
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Anexo 6: Autorización de validación pre cuestionario 

 


