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RESUMEN

Hoy en dia las empresas podran tener mayores avances tecnoldgicos y contar con todo el capital
financiero que necesite, pero si no cuenta con una adecuada politica de recursos humanos, la
planilla de trabajadores o empleados siempre estaran entrando y saliendo de la empresa,
motivandose con ello una perniciosa rotacion de personal. Los recursos humanos son de vital
importancia para todas las organizaciones u empresas, asi como también representan el recurso
mas complejo dentro de la sociedad laboral, debido a las diversas necesidades aspiraciones
(profesionales o econdmicas), ambientes laborales, entre otros que ellos solicitan, el mismo

que al no ser satisfechas comienza a generar negativas para la empresa.

Por lo que la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar si la rotacion de
personal incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021,
utilizando un tipo de investigacion de tipo cuantitativa de disefio no experimental —

transeccional y de alcance correlacional — causal.

Se aplico encuestas a los clientes de la empresa, para asi analizar la satisfaccion del cliente y
observar que tan satisfechos se encontraban con los servicios que se les brindaba. A la vez se
hizo una recopilacion de datos para medir en cuanto se encontraba los indices de la rotacion de

personal.

En base a ese estudio se determind, a través de la confirmacidn de nuestra hipétesis, que existe
una relacion inversa entre la rotacién de personal y la satisfaccion del cliente, la cual tiene
influencia significativa sobre la decision del empleado en abandonar o no su puesto de trabajo
en la organizacion. Con lo que se recomienda plantear un plan de induccién del sistema de

reclutamiento del area de recursos humanos en la empresa Miyash S.A.C. en el afio 2021.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, rotacion de personal, incidir, cliente, reclutamiento.
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Today, companies will be able to have greater technological advances and have all the financial

ABSTRACT

capital they need, but if they do not have an adequate human resources policy, the payroll of
workers or employees will always be entering and leaving the company, motivating themselves
with it. a pernicious turnover of personnel. Human resources are of vital importance for all
organizations or companies, as well as representing the most complex resource within the labor
society, due to the diverse aspirations (professional or economic), work environments, among
others that they request, the same that when not being satisfied begins to generate negatives for
the company.

For this reason, the main objective of this research is to determine if staff turnover affects
customer satisfaction in the company Miyash S.A.C. in the year 2021, using a type of

quantitative research of non-experimental design - transactional and correlational - causal.

Surveys were applied to the company's clients, in order to analyze customer satisfaction and
see how satisfied they were with the services provided. At the same time, a compilation of data

was made to measure the rate of staff turnover.

Based on this study, it was determined, through the confirmation of our hypothesis, that there
is an inverse relationship between staff turnover and client satisfaction, which has a significant
influence on the employee's decision to leave or not his position of work in the organization.
With which it is recommended to propose an induction plan of the recruitment system of the
human resources area in the company Miyash S.A.C. in the year 2021.

Keywords: Customer satisfaction, staff turnover, impact, customer, recruitment.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 9



NOTA DE ACCESO

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos
confidenciales.



A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

REFERENCIAS
Alcala, Gdmez & Santama (2013). Técnicas para la elaboracion de perfiles de
puesto de trabajo basados en competencias para orientar el direccionamiento del

recurso humano. (Tesis de grado). EAN, Bogota, D.C.

Arroyo, N. (2016). Satisfaccion laboral y su relacion con la rotacion del
personal que labora en el rea de servicios de las agencias de Scotiabank en el distrito
de Trujillo entre 2015-2016. (Tesis de grado). Universidad Privada del Norte, Trujillo-

Peru.

Castillo, E. (2018). Estudio de la Incidencia que tiene la Rotacion de Personal
en la Productividad de la Compafia Exportadora del Sur en el Periodo 2014 al 2017.

(Tesis de grado). Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

Castillo, S. (2008). Satisfaccion Laboral y Rotacion de personal en las empresas

de Transporte Publico de Pasajeros. México.

Chavez, A. (2016). Correlacion entre el clima laboral y la rotacion de personal
de una empresa textil en el distrito de Ate Vitarte en el periodo 2016. (Tesis de grado).

Universidad Privada del Norte, Lima.

Chiavenato, 1. (2001). Administracion de Recursos Humanos. (5° ed.). México:
McGraw Hill.

Chiavenato, 1. (2007). Administracion de Recursos Humanos. El capital
humano en las organizaciones. (8° ed.). México: McGraw Hill. [En linea] Recuperado
el 1 de abril del 2018 de https://www.upg.mx/wp-content/uploads/2015/10/LIBRO-

12-Administracion-de-recursos-humanos.-El-capital-humano.pdf

Chiavenato, I. (2003). Gestion del Talento Humano. (3° ed.). México: McGraw
Hill.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 110


https://www.upg.mx/wp-content/uploads/2015/10/LIBRO-12-Administracion-de-recursos-humanos.-El-capital-humano.pdf
https://www.upg.mx/wp-content/uploads/2015/10/LIBRO-12-Administracion-de-recursos-humanos.-El-capital-humano.pdf

A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

Chourio, S. (2017). Rotacion de personal y su incidencia en los equipos de alto
desemperio de la empresa Cacao Aventurax C.A. (Tesis de grado). Universidad de

Carabobo- Venezuela.

Esaine, C. (2014). La eficiencia de los procesos de la gestion de recursos
humanos y su influencia en la satisfaccion de los clientes externos de la empresa Dias
S.A. Surcusal Cajamarca-2014. (Tesis de grado). Universidad Privada del Norte —

Cajamarca.

Flores, Badii, & Abreu. (2011). Factores que originan la rotacion de personal

en las empresas mexicanas. International Journal of Good Conscience.

Garcia, M. (2016). Inteligencia emocional y su relacion con las ventas de los
colaboradores de la empresa Topsa Retail S.A.C. (Tesis de grado). Universidad
Nacional del Centro del Pert, Tarma — Perd.

Greenacre, Michael and Blasius (2006). Multiple Correspondence Analysis and
Related Methods. London: Chapman & Hall/CRC.

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update (4thed.). Boston: Allyn & Bacon

Goméz, J. (2011). Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para

investigaciones cientificas.

Gbomez, M. (2018). Direccion Estratégica de Recursos Humanos (3). México:

Grénica.

Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2010). Metodologia de la
investigacion. (5° ed.) México: McGraw Hill. [En linea] Recuperado el 15 de junio del
2018 de

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 111



A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

https://www.esup.edu.pe/descargas/dep investigacion/Metodologia%20de%201a%20
investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf

Herndndez, R. Fernandez, C. y Baptista, L. (2014). Metodologia de la
Investigacion. México: Mc Graw Hill, sexta edicion, p, 304.

HERNANDEZ S. Roberto. (2014). Metodologia de la Investigacion. Santa Fe,
México: McGraw-Hill.

Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista Lucio,
Pilar (1997) Metodologia de la Investigacion. Mc Graw Hill, México.

Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio. (2003).

Metodologia de la Investigacion.

Juarez, L. (2017). Relacion de la satisfaccion laboral y la rotacion de personal
de ventas de la distribuidora de productos de consumo masivo Dizoe S.A.C en el

periodo 2017. (Tesis de grado). Universidad Privada del Norte, Lima.

Kano, N. (2001). Cambios que afiaden valor: EI modelo kano y la satisfaccion
al cliente. Recuperado el febrero del 2015

http://elblogdelmandointermedio.com/2015/02/04/cambios-que-anaden-valor-

modelo-kano-y-la-satisfaccion-del-cliente/

Kerlinger, Fred y Lee, Howard. (2002). Investigacion del Comportamiento.
Métodos de Investigacion en Ciencias Sociales. McGraw Hill. Méxi- co.

Kotler P. (2005). Las Preguntas mas frecuentes sobre el Marketing. Bogota:

Grupo Editorial Norma.

Llano, J. (2012). Analisis de puestos de trabajo. Primera edicion. Lima.

Recuperado de  https://es.scribd.com/document/359488558/L ectura-Analisis-de-

Puestos-de-Trabajo

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 112


https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
http://elblogdelmandointermedio.com/2015/02/04/cambios-que-anaden-valor-modelo-kano-y-la-satisfaccion-del-cliente/
http://elblogdelmandointermedio.com/2015/02/04/cambios-que-anaden-valor-modelo-kano-y-la-satisfaccion-del-cliente/
https://es.scribd.com/document/359488558/Lectura-Analisis-de-Puestos-de-Trabajo
https://es.scribd.com/document/359488558/Lectura-Analisis-de-Puestos-de-Trabajo

A

N “La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cllente~en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

Machado, L. (2015). "Satisfaccion laboral de los empleados administrativos en
el Centro de Coordinacion Regional del Ministerio de Infraestructura (Minfra)

Caruapano, Estado Sucre™. Sucre: Universidad de Oriente

Marcelo, E. (2019). Relacién de la rotacion del personal y la satisfaccion
laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Trujillo, en el afio 2018.

(Tesis de grado). Universidad Privada del Norte, Trujillo — Peru.

Martinez, Rufino & Sivirichi (2018). Correlacion entre Felicidad y Rotacion de
Personal en una empresa Minera. Peru. (Tesis de Grado) Pontificia Universidad

Catolica Del Pert

Mufioz, C. (2011). Cémo elaborar y asesorar una tesis de investigacion. México

Ning (2004). Recuperado de https://www.ning.com/es/

Pérez, G. (2013). Administracion de Personal. México: Prentice Hall.

Pushol, F. (1994). Administracion de Recursos Humanos. D.F. México: Ed.

Trillas

Real Academia Espafiola. (2018). RAE. Recuperado del 2018, de RAE:
https://dle.rae.es/?id=LEG2wmx|LEJmMCRk

Reyes, K. (2001). Comportamiento en el Trabajo. México: Ed. Mc Graw Hill.

Reyes, K. (2017). Las estrategias metodoldgicas del docente y su influencia en
el logro de las competencias del curso de matematica basica de los alumnos del primer
ciclo de la Universidad Nacional de Cafiete. (Tesis de grado). Universidad Nacional

de Educacién, Lima — Perd.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 113


https://www.ning.com/es/
https://dle.rae.es/?id=LEG2wmx|LEJmCRk

N

https://mba.americaeconomia.com/sites/mba.americaeconomia.com/files/clasel clie

ntes.pdf

“La rotacién de personal y su incidencia en la
UNIVERSIDAD satisfaccion del cliente en la empresa Miyash
PRIVADA DEL NORTE S.A.C en el afio 2021”

Rico, R. (2001). Total Customer Satisfaction — Editorial Macchi. Obtenido de

Taylor F. (1999). Principios de la Rotacion de personal. Philadelphia
Tejeira, P (2017). Motivation in work organizations. Monterrey (EE. UU.):

Brooks/Cole Publishing.

Thompson, I. (2006). Satisfaccion del cliente. Recuperado de

https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

Tovalino, F. (2011). Manual de Gestion de Recursos Humanos. Primera Edicion.

Ediciones Caballero Bustamante S.A.C. — Lima

Valderrama, S. (2006). Pasos para elaborar proyectos de investigacion

cientifica. Lima.

Vara, A. (2012). Los 7 pasos para una tesis exitosa. Lima.

Tamayo, P. (2008). Método para medir la Satisfaccion del Cliente. Espafia;: AENOR.

Rabines Arellano Rosario Francesca

Valverde Dulanto Lhya Daniela Lucila Pag. 114


https://mba.americaeconomia.com/sites/mba.americaeconomia.com/files/clase1_clientes.pdf
https://mba.americaeconomia.com/sites/mba.americaeconomia.com/files/clase1_clientes.pdf
https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

	71796b1bf68203eee983ed92c5f1fc6d4e7eb2e76ccd5beba9729d2010c57e4a.pdf
	71796b1bf68203eee983ed92c5f1fc6d4e7eb2e76ccd5beba9729d2010c57e4a.pdf
	71796b1bf68203eee983ed92c5f1fc6d4e7eb2e76ccd5beba9729d2010c57e4a.pdf

