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RESUMEN 

El presente trabajo titulado Satisfacción laboral y su relación con la percepción de la 

productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen, Trujillo año 2019, tuvo como 

objetivo general determinar la relación de la satisfacción laboral con la percepción de la 

productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen, Trujillo, año 2019. Asimismo, 

el estudio es correlacional con corte transversal, de diseño no experimental y de enfoque 

cuantitativo; como instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario, en donde la 

técnica encuesta fue aplicada a la población muestral conformada por 13 colaboradores. Entre 

los resultados más resaltantes se encuentran la relación significativa muy alta entre 

satisfacción laboral y la percepción de la productividad con un coeficiente de correlación de 

0.921 y la relación entre la satisfacción del reto del trabajo con la percepción de la 

productividad con un coeficiente de correlación de 0.939. Concluyendo así, que estas dos 

variables son importantes para el crecimiento del hotel, mayor satisfacción del colaborador y 

mayor compromiso con las funciones del puesto. 

Palabras clave: Satisfacción laboral, Colaboradores, Hotel, Productividad, Percepción. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad Problemática 

A lo largo del tiempo las empresas han ido evolucionando y cambiando su 

mentalidad, antes los colaboradores eran vistos como máquinas sin voz ni voto y cuya 

única función era cumplir con la tarea encomendada, actualmente esa visión ha 

cambiado totalmente. Ahora, se resalta la importancia de la percepción de los 

colaboradores sobre su ambiente de trabajo el cual repercute en su desempeño laboral. 

Pablos (2016) menciona que la satisfacción laboral es considerada como el conjunto de 

actitudes generales de la persona hacia su trabajo, en otras palabras, puede ser causa de 

la felicidad o todo lo contrario en la persona según el puesto y las funciones que 

desempeña. Como refuerzo a la idea anterior Blanco (2015) afirma que la satisfacción 

laboral de los empleados está ligada a la situación particular de cada uno de ellos y a las 

expectativas propias que puedan tener en su desarrollo tanto profesional como personal. 

Entonces, para que exista un buen ambiente laboral se debe crear un clima de confianza, 

respeto y eliminar toda actitud negativa para así poder cumplir los objetivos y metas de 

la empresa, lo que a futuro significa que habrá buena productividad pues los trabajadores 

realizarían su labor con mayor gusto. Medina (2007) citado por Díaz, Leal & Urdaneta 

(2018) define productividad como “la forma de utilización de los factores de producción 

en la generación de bienes y servicios para la sociedad. Para optimizar la productividad, 

es preciso mejorar la eficiencia y la eficacia con que son utilizados los recursos 

humanos, materiales, de capital y financieros en el proceso de producción”. Los mismos 

autores también mencionan a Fernández, Avella & Fernández (2006) quienes añaden 

que la productividad “puede ser influenciada por múltiples factores que pueden 

modificar positiva o negativamente, los cuales están separados en dos grupos: internos 
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(colaboradores, maquinarias y otros) y externos (económicos, tecnológicos, jurídicos y 

competitivos)”. 

La empresa de software americana “Qualtrics” en su informe “2016 Global 

Attitudes Towards Work Report” recogió respuestas de 6,250 colaboradores 

provenientes de 14 países el cual arrojó los siguientes resultados: el ranking lo 

encabezan los colaboradores franceses (68%) y estadounidenses (67.5%) quienes están 

satisfechos en su centro laboral; sin embargo, Polonia presenta un alto índice de 

insatisfacción (menos del 43% se declara satisfecho). Asimismo, en cuanto a niveles de 

productividad los alemanes se encuentran en primer lugar seguido de los 

estadounidenses y, por el contrario, los menos productivos son los griegos en el primer, 

lugar seguido de los italianos.  

Durante mucho tiempo México ha encabezado la lista de países con mayor 

insatisfacción laboral en el mundo siendo una de las principales causas de renuncia de 

los mexicanos sumado al hecho de la falta de oportunidades de crecimiento y a un mal 

ambiente de trabajo. Este panorama se vio reflejado en los resultados obtenidos por la 

firma Gallup en el 2016 donde sólo un 12% se encuentra satisfecho con su trabajo. Por 

lo general se tiene la falsa idea de que la insatisfacción se debe por estrés, alto nivel de 

presión, largas jornadas de trabajo, pero no siempre se debe a estos factores. La falta de 

claridad en las funciones son las que originan la insatisfacción laboral debido a que los 

colaboradores no tienen claro cuáles son sus funciones y qué otras les competen a otros.  

El grado de satisfacción laboral que la persona presente entre los 20 y 30 años 

repercutirá directamente en el estado mental hacia los 40 años según un estudio 

realizado por la Asociación Americana. Si la persona no muestra signos de satisfacción 

en la organización puede manifestar problemas de depresión, miedo, sueño y más. 
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 En el plano nacional se encontró una realidad muy parecida, a pesar de que las 

empresas se esfuerzan en mantener un buen clima laboral muchos colaboradores 

aseguran haber sufrido problemas en su centro de trabajo en donde una de las principales 

causas que los obligaría a renunciar sería el mal clima laboral, otros aspectos 

importantes son el tema de la remuneración y la comunicación con el jefe directo. Esto 

queda reflejado en los resultados obtenidos en la encuesta Aptitus donde el 86% aseguró 

que renunciaría si existiera un clima laboral negativo y el 14% por temas salariales, 

ausencia de beneficios económicos y otros. En el estudio se destaca la importancia de 

mantener una buena relación con los superiores ya que los colaboradores no están 

dispuestos a recibir una orden no asertiva por parte de ellos, por lo que prefieren 

renunciar, asimismo la afirmación anterior se ajusta a los resultados obtenidos en el 

sondeo realizado por la Consultora Dench a más de 300 colaboradores de empresas del 

sector privado el cual arrojó el siguiente resultado: el 75% de colaboradores busca 

entablar una mejor relación con sus jefes para tener un mejor desempeño. 

Por otro lado, el especialista Rolando Arellano explica que “la felicidad” tiene 

una influencia positiva en la productividad ya que la persona trabaja en aquello que tiene 

vocación. Entonces es de sumo interés un clima laboral favorable aunado al hecho de 

trabajar en aquello que nos hace feliz para acrecentar la productividad y potenciar 

nuestras habilidades. 

Teniendo en cuenta la importancia de estas dos variables en el rubro empresarial, 

la presente investigación va a estar centrada en analizar la relación de la satisfacción 

laboral con la percepción de la productividad que poseen los colaboradores. El lugar 

escogido es el hotel Hausen; el cual fue inaugurado el 23 de diciembre del 2017, ubicado 

en la Prolongación César Vallejo, Urb. La Ingeniería Mz E lote 27, Trujillo – La 

Libertad. Actualmente se encuentra en desarrollo y tiene una buena acogida; sin 
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embargo, se ha detectado una baja satisfacción entre los colaboradores cuya 

investigación pretende evidenciarlo y ratificar la importancia de un buen clima laboral 

para que influya positivamente en la productividad. Anteriormente contaba con 13 

colaboradores; no obstante, con la coyuntura actual el hotel ha tenido que reducir su 

personal contando únicamente con 3 personas por lo que es importante que ellos estén 

capacitados en sus nuevas responsabilidades ya que están haciendo una doble labor. 

1.1.1. Antecedentes 

1.1.1.1.  Plano Internacional  

Grimaldi, Sánchez, Alcaraz & Pérez (2017) en su estudio titulado 

“Satisfacción laboral de trabajadores de actividades deportivas y 

recreativas en turismo activo” se planteó como objetivo analizar la 

satisfacción laboral de los trabajadores de turismo activo y sus 

condiciones de trabajo, y el efecto de estas en su satisfacción laboral en 

la comunidad autónoma de Andalucía. Para tal caso, se utilizó la 

herramienta “Overall Job Satisfaction” cuya muestra estuvo compuesta 

por 218 profesionales. A modo general, el estudio permitió conocer que 

el 73.8% de los colaboradores son hombres y que se encuentran 

satisfechos con su trabajo. Por otro lado, en cuanto a la relación con las 

3 dimensiones los colaboradores se encuentran “moderadamente 

satisfechos” en la dimensión intrínseca, mientras que en las dimensiones 

satisfacción extrínseca y total se encuentran “satisfechos”. Igualmente, 

resaltar que en la investigación no hay evidencia de la relación de la 

satisfacción laboral con factores como la actividad desempeñada, tipo de 

contrato, realización de otras funciones, horas a la semana o sueldo 

percibido. Otro punto es que existe una relación entre la variable 
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satisfacción y años de experiencia obteniendo un valor de “satisfecho” en 

las dimensiones satisfacción intrínseca, extrínseca y total en los 

colaboradores con experiencia entre 4 y 7 años mientras que los 

colaboradores con experiencia inferior a 3 años y superior a 8 tienen un 

valor de “moderadamente satisfechos”, la variable satisfacción laboral 

también tiene relación con el tipo de jornada y es que los colaboradores 

de jornada completa se encuentran “satisfechos” en cuanto a las 

dimensiones satisfacción intrínseca y satisfacción total mientras que los 

colaboradores de jornada parcial se encuentran “moderadamente 

satisfecho” en las dimensiones satisfacción intrínseca y satisfacción total;  

asimismo la satisfacción laboral tiene relación con el ámbito, en donde 

los colaboradores que laboran en el ámbito privado muestran “valores 

superiores” en las dimensiones satisfacción intrínseca y satisfacción total 

frente, a los del ámbito público. 

Martínez & González (2017) en su tesis titulada “Estudio del clima 

laboral y su influencia en la productividad y en el desempeño del hotel 

Sheraton ubicado en la ciudad de Guayaquil” se planteó como objetivo 

analizar la incidencia de la satisfacción laboral en la productividad y en 

el desempeño de los trabajadores del hotel Sheraton de la ciudad de 

Guayaquil, para lo cual se llevó a cabo una investigación transversal de 

tipo descriptivo y correlacional cuyo instrumento de medición fue el uso 

de encuestas a través de la medición de Likert; tomando como muestra a 

63 personas. Los resultados indicaron que existe una correlación del 39% 

entre las variables clima laboral y productividad, también que la 

percepción del ambiente laboral en la empresa es favorable con un 78%; 
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sin embargo el 43% de los colaboradores mostraron un grado de 

insatisfacción por la falta de reconocimiento y valoración por parte de sus 

superiores así como el poco interés en motivarlos para desarrollar mejor 

sus actividades, asimismo el 33% de los colaboradores piensa que no 

existe comunicación en todas las áreas de la empresa, igualmente el 29% 

de los colaboradores afirma sentir que en ocasiones les falta tiempo para 

cumplir con su trabajo, finalmente el 40% de los colaboradores 

manifiesta la inconformidad con su salario. 

1.1.1.2. Plano Nacional 

Córdova (2019) en su tesis titulada “Satisfacción laboral y su relación 

con la productividad laboral de los trabajadores de Don Pollo de San 

Martín, Tarapoto, 2019” tuvo como objetivo principal identificar la 

relación entre estas dos variables para lo cual se llevó a cabo una 

investigación tipo correlacional con diseño no experimental, la muestra 

estuvo compuesta por 40 trabajadores con edades entre los 20 y 60 años 

cuyo instrumento de evaluación fue un cuestionario. En los resultados se 

evidenció que existe una correlación positiva alta entre las dos variables 

teniendo como coeficiente Rho Spearman de 0,686, también que el 

62,5% de los colaboradores son hombres mientras que el 37,5% son 

mujeres, asimismo existe una relación entre la satisfacción laboral y la 

dimensión relaciones interpersonales donde se obtuvo como coeficiente 

Rho Spearman de 0,854 equivalente a una correlación positiva alta, 

además la satisfacción laboral también se relaciona con la dimensión 

condiciones de trabajo donde se obtuvo el valor de 0,712 equivalente a 

una correlación positiva alta. Igualmente, con la dimensión compromiso 
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organizacional, en relación con esta dimensión se encontró el valor de 

0,564 equivalente a una correlación positiva baja. Finalmente, en relación 

con la dimensión desarrollo personal y profesional se obtuvo el valor de 

0,390 equivalente a una correlación positiva baja; sin embargo, el valor 

es muy inferior por lo que se descarta que esta dimensión influya en la 

satisfacción laboral. 

También tenemos a Uribe, Horna, Tamara & Ochoa (2018) en cuyo 

artículo llamado “Ambiente laboral y su relación con la calidad de 

servicios en los restaurantes del distrito Miraflores, Lima – Perú” planteó 

como objetivo determinar el nivel de satisfacción en los restaurantes del 

distrito de Miraflores y la relación entre satisfacción del cliente y el 

ambiente laboral en donde la investigación fue cuantitativa, de tipo 

correlacional y con diseño descriptivo. Se usó como muestra para el caso 

de restaurantes, 150 trabajadores y para el caso de clientes 150 personas, 

para la recolección de datos se usaron encuestas y para el análisis el 

método de regresión logística. El estudio permitió conocer el alto nivel 

de satisfacción teniendo como resultado que el 68,7% de los 

colaboradores se encuentran satisfechos ante el reconocimiento de su 

labor; a su vez el 60% de los colaboradores están satisfechos con el 

sueldo que reciben y el 100% coincidió sentirse satisfechos si es que 

reciben compensaciones o reconocimientos extras, también el 86,7% se 

encuentra satisfecho con las oportunidades que se les brinda para el 

desarrollo profesional y el 62% de ellos está satisfecho con la 

información que reciben para el desarrollo de sus funciones; sin embargo, 

también el 25.3% de los colaboradores sienten el poco interés de los 
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directivos en enseñarles un mejor modo de hacer su trabajo, un 34,7% de 

los colaboradores se encuentra insatisfecho ante la poca influencia que 

tienen para la toma de decisiones y otro 34.7% ante la falta de 

información de los riesgos que puedan surgir en su área laboral.  

Similar resultado obtuvo Rodríguez (2017) en su tesis titulada “Nivel de 

satisfacción en los colaboradores del establecimiento de comida rápida 

Pizza Hut Chiclayo – 2016” donde se planteó como objetivo principal 

determinar el nivel de satisfacción laboral dentro del establecimiento, 

para ello se aplicó una metodología descriptiva y de tipo cualitativa. La 

muestra empleada fue de 38 colaboradores cuyo instrumento de 

evaluación fue la escala de satisfacción laboral. En los resultados se 

evidenció que el 60% de los colaboradores se encuentran satisfechos en 

el establecimiento, en relación con la dimensión significancia de la tarea 

el 48% de los colaboradores se encuentran “satisfechos” con su trabajo; 

sin embargo, el 37% se encuentran en un nivel “promedio” de 

satisfacción y el 9% se encuentran “insatisfechos”. En cuanto a la 

dimensión condiciones de trabajo el 65% de los colaboradores se 

encuentran “satisfechos” el 23% se encuentran en un nivel “promedio” y 

el 6% se encuentran “insatisfechos”. Respecto a la dimensión 

reconocimiento personal se obtuvo que el 68% se encuentra “satisfecho” 

con el trato que reciben mientras que el 26% se muestran “insatisfechos”. 

Finalmente en relación a la dimensión beneficios económicos se 

evidenció que el 49% de los colaboradores se encuentran en un nivel 

“satisfecho”; sin embargo, no satisface por completo sus expectativas 

debido a que no todos perciben el mismo salario generando 
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disconformidad entre ellos, también la desigualdad de tareas entre áreas 

ya que mientras en el área de producción la labor es más sacrificada 

demandando mucho tiempo, el área de servicio (delivery) no realiza 

ninguna función hasta que algún cliente realice algún pedido, otro punto 

es que el área de producción realiza horas extras sin ser remuneradas 

mientras que el área de servicio sale a su hora exacta.  

Otro ejemplo que resalta la importancia de la satisfacción laboral es 

Suasnabar (2020) en su tesis titulada “El clima laboral y su incidencia 

con la productividad en la MYPE La Piazzetta Pizzas & Pastas E.I.R.L 

en la provincia de Huánuco - 2020” cuyo objetivo fue determinar cómo 

el clima laboral se relaciona con la productividad en la microempresa La 

Piazzetta Pizzas & Pastas E.I.R.L Huánuco – 2020. Para esta 

investigación la metodología empleada es aplicada, con un diseño no 

experimental - transversal de tipo descriptivo y correlacional. El 

instrumento empleado fue el cuestionario, el cual fue aplicado a 14 

colaboradores. Los resultados evidenciaron que existe una relación 

positiva baja con una correlación de 0.394 entre el clima laboral y su 

incidencia con la productividad. También se obtuvo que el 29% de los 

colaboradores sienten que sus opiniones y sentimientos son aceptados a 

diferencia del 7% quienes no se sienten escuchados mientras que el 64% 

tiene temor de expresar su opinión pues sienten que no es de interés, 

respecto a la calidad de su trabajo se encontró que el 57% de los 

colaboradores han recibido comentarios sobre su labor, un 7% niega 

haber recibido y el 36% desconocen. Por otro lado, un 93% de los 

colaboradores se sienten comprometidos con la empresa por ser un lugar 
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donde se puede trabajar a gusto mientras que el 7% prefiere no opinar. 

Sin embargo, se halló que el 21% de los colaboradores mantienen una 

buena comunicación con sus jefes, un 21% negó la afirmación y el 57% 

prefiere no opinar por lo que se afirma que no existe comunicación con 

los jefes. 

1.1.1.3. Plano Local 

Salvatierra (2019) en su tesis titulada “Satisfacción laboral y su 

influencia en la productividad laboral de los colaboradores de la empresa 

Viajes Muchik, Trujillo – 2019” tuvo como objetivo principal determinar 

el grado de influencia de la variable satisfacción en la productividad 

laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Muchik de Trujillo – 

2019. Para esta investigación se empleó una metodología tipo 

correlacional y de diseño no experimental. Se utilizó la encuesta como 

instrumento de recolección de datos, el cual fue aplicado a 72 

colaboradores. A grandes rasgos se evidenció que sí existe una 

correlación alta positiva de la satisfacción laboral con la productividad 

con un coeficiente de 72.94%; no obstante, los resultados indican que hay 

un bajo nivel de satisfacción laboral con un resultado del 51.4%, en 

cuanto a la relación de satisfacción laboral con las dimensiones se halló 

que en todas predomina el nivel bajo; sin embargo las que obtuvieron un 

mayor nivel fueron:  la dimensión desarrollo personal (nivel alto) con un 

17% seguido el desempeño de tareas con un 46% (nivel medio) y por 

último el desarrollo personal con 54% (nivel bajo). En cuanto a la 

variable productividad se obtuvo un nivel bajo con 55.7%, con relación 
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a sus dimensiones eficiencia y eficacia se obtuvo que ambas tienen un 

nivel bajo 57.1% y 55.7% respectivamente. 

Espinoza & Laca (2019) en su tesis titulada “Clima organizacional y su 

relación en el desempeño laboral de los colaboradores de un restaurante 

trujillano en el año 2019” plantearon como objetivo determinar la 

relación del clima organizacional en el desempeño laboral de los 

colaboradores de un restaurante trujillano. La metodología empleada fue 

de tipo correlacional, no experimental y con enfoque cuantitativo. Como 

instrumento de recolección de datos se utilizó un cuestionario tipo Likert 

aplicado a 24 personas. En los resultados se evidenció que sí existe una 

relación significativa moderada entre clima organizacional y el 

desempeño laboral con un valor 0,592, también se encontró que sí existe 

una relación significativa moderada entre el clima organizacional y la 

dimensión satisfacción del trabajador con un valor de 0,603; sin embargo, 

la dimensión autoestima con un valor de 0,310 no es relevante cuando se 

habla de clima organizacional, aunque de alguna forma va a estar 

relacionada. En relación con la dimensión trabajo en equipo con un valor 

de 0,410 sí existe una relación significativa moderada. Finalmente, en 

relación con la dimensión capacitación con valor de 0.193 se demostró 

que no existe una relación significativa con el clima organizacional.  

1.1.2. Teorías relacionadas al tema  

1.1.2.1. Satisfacción Laboral 

1.1.2.1.1. Definición de satisfacción laboral 

Rodríguez (2017) menciona a Alles (2007) quien señala que la 

satisfacción laboral es el conjunto de sentimientos y 
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emociones favorables y desfavorables en base al cual los 

colaboradores consideran su trabajo en donde según Navarro 

(2017) hay 4 factores principales: 

- Trabajo intelectual estimulante 

- Recompensas equitativas 

- Condiciones favorables de trabajo 

- Colegas cooperadores 

En cuanto al primer factor señala que los colaboradores 

tienden a preferir puestos que signifiquen un reto para ellos y 

tengan oportunidad de desarrollar sus habilidades, así como 

recibir retroalimentación sobre su desenvolvimiento en el área. 

Respecto al segundo factor señala que los colaboradores 

esperan que el salario sea justo, vaya de acuerdo con las 

exigencias del puesto y a las habilidades del individuo. 

Muchos estudios evidencian que la mayor causa de 

insatisfacción se debe al salario poco remunerativo. 

Con relación al tercero señala que los colaboradores prefieren 

un ambiente seguro, cómodo y con nula distracción. 

Con relación al cuarto factor, Navarro (2017) menciona a 

Robbins (1998), quien señala que formar lazos de amistad con 

los compañeros aumenta la satisfacción laboral. 

Para Bobbio & Ramos (2010) la satisfacción laboral es el 

resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su 

empleo y la vida en general, en un ambiente que le permite 
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estar a gusto, por el cual según Muñoz (1990) percibe una serie 

de compensaciones psico-socioeconómicas acordes con sus 

expectativas. 

Cantón & Téllez (2016) en su artículo mencionan a Kreitner & 

Kinichi (1997) quienes la señalan como una respuesta afectiva 

o emocional en torno a varias facetas del trabajo del individuo. 

1.1.2.1.2. Características personales que ejercen influencia sobre la 

satisfacción laboral 

Ruíz (2009) menciona 4 características asociadas a la 

satisfacción laboral: 

1) Edad 

A medida que los años pasan los colaboradores se sienten 

más satisfechos con su trabajo debido a toda la experiencia 

que poseen permitiéndoles subir de puesto y obtener 

mejores beneficios salariales, el respeto que consiguen con 

relación a los compañeros de trabajo, a comparación de los 

colaboradores jóvenes quienes debido a la poca experiencia 

que poseen se sienten inseguros y algunos se encuentran en 

posiciones poco agradables. 

2) Género 

El género femenino enfrenta grandes desventajas en el 

mundo laboral y no se debe a que las mujeres sean menos 

productivas o educadas sino por normas sociales, 

estereotipos provenientes de años atrás los cuales muchas 

empresas no han considerado en desligarse. Muchos 
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estudios coinciden en la desventaja de las mujeres en el 

ámbito laboral el cual se ve reflejado en un salario menor a 

los de los varones, menos oportunidades de ascenso y 

mayor oportunidad de despido. 

Sin embargo, en comparación a décadas anteriores se ha 

visto el inmenso avance por eliminar este pensamiento 

sobre todo en América Latina, pero eso no significa que la 

tarea haya concluido. 

3) Nivel educacional 

El nivel de educación o preparación siempre se ha visto 

como una oportunidad para lograr un mejor puesto laboral 

y potenciar habilidades. Una persona mejor preparada tiene 

un campo de visión más grande, obtiene mejores beneficios 

salariales y un mayor reconocimiento. No obstante, también 

es importante desarrollar habilidades blandas para poder 

relacionarnos de la mejor manera con las personas que nos 

rodean y tener confianza en las decisiones que uno toma. 

4) Antigüedad 

Existe una estrecha relación entre los años en la empresa 

con la satisfacción laboral debido a que más edad, mayores 

son los beneficios que se obtiene en relación con el trabajo. 

Sienten a la empresa como su segundo hogar, valoran más 

a las amistades y no se imaginan estar en otro lado. 

1.1.2.1.3. Teorías sobre la satisfacción laboral 

1) Teoría de los factores de Herzberg (1959) 
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También llamada la “Teoría de la motivación e higiene” fue 

desarrollada por el renombrado psicólogo Frederick Irving 

Herzberg. 

Esta teoría explica que la satisfacción o insatisfacción del 

individuo en el trabajo es producto de la relación con su 

empleo y sus actitudes frente al mismo. Herzberg explicó 

que existen dos grupos de factores que influyen en la 

satisfacción de las personas y su trabajo, estos son los 

factores intrínsecos o motivacionales y extrínsecos o 

higiénicos. 

El primero hace alusión a aquellos de índole más individual 

y de realización laboral como el reconocimiento, la 

promoción, los logros o la independencia laboral y 

responsabilidad de las tareas. Estos factores influyen en que 

el colaborador se encuentre motivado. 

El segundo está relacionado con tener todas las necesidades 

básicas cubiertas, tales como el sueldo, seguridad laboral, 

la política de empresa y su organización, las relaciones con 

los compañeros. Estos factores aumentan la insatisfacción 

del colaborador si no están presentes en la empresa. 

2) Teoría de las Necesidades de Maslow (1943) 

Abraham Maslow desarrolló la teoría en la que define una 

jerarquía de necesidades humanas, las cuales están 

estructuradas en cinco grupos formando una pirámide. 

- Necesidades básicas 
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Incluye las necesidades fisiológicas básicas para mantener 

en buen estado el cuerpo humano. En este grupo 

encontramos las funciones básicas de alimentación, 

respiración e hidratación. 

- Necesidades de seguridad y protección 

Referidas a aquellas que van a brindar protección a las 

personas tanto físicas como mentales. Encontramos 

seguridad de ingresos, empleo, de vivienda. 

- Necesidades sociales 

En este escalón encontramos las que permiten el 

desarrollo afectivo entre las personas ya que el ser humano 

es una persona sociable por naturaleza y buscará afecto en 

sus semejantes de forma amical o en pareja. 

- Necesidades de estima 

Relacionadas con el respeto y estima que la persona tiene 

sobre sí misma y que pueden ser satisfechas por sus logros 

y reconocimientos, así como de los demás como la 

reputación, prestigio. 

- Necesidades de autorrealización 

Referida a hacer aquello para lo que uno nació y por tanto 

está realmente capacitado. 

3) Modelo SERVQUAL 
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Elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo 

propósito era medir el nivel de calidad de servicio ofrecida 

en diversos tipos de empresa en este caso la de servicios. 

Cotrina & Mayta (2016) mencionan a Hoffman (1995) 

quien dice el Servqual es un instrumento de diagnóstico que 

descubre las fortalezas y las debilidades generales de la 

empresa en materia de calidad de los servicios, el cual 

compara las expectativas y las percepciones de los 

consumidores. Este modelo identifica 5 dimensiones 

básicas relacionadas al servicio las cuales son medidas 

mediante un cuestionario estandarizado de 22 preguntas, y 

puede ser modificado según las necesidades de la empresa. 

- Elementos Tangibles 

Es todo lo que el cliente percibe de forma física, 

infraestructura, instalaciones, equipos, apariencia del 

personal, material de apoyo, presentación de las redes 

sociales del local entre otros. 

- Fiabilidad 

Habilidad de brindar el servicio de forma correcta, fiable 

y cuidadosa respetando los tiempos y brindando 

información precisa al cliente.  

- Capacidad de respuesta 

Disposición para ayudar a los clientes proporcionando una 

respuesta rápida y oportuna ante un problema o queja, 
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igualmente el servicio que ofrezcan debe ser adecuado y 

de calidad.  

- Empatía 

Atención personalizada ante un cliente o grupo de clientes 

haciéndolos sentir importantes y especiales. Se manifiesta 

por un trato respetuoso, brindar una solución oportuna, 

interesarse en sus necesidades. 

- Seguridad 

Los acuerdos que el cliente tome con el establecimiento 

deben ser guardados en estricto privado y no divulgarse a 

menos que el cliente lo autorice. 

4) Modelo SERVPERF 

El modelo fue propuesto por Cronin y Taylor (1994) 

quienes mediante estudios empíricos en diversas 

organizaciones de servicios concluyeron que el modelo 

SERVQUAL no es el adecuado para medir la calidad de 

servicio. Este modelo alternativo propone evaluar la calidad 

del servicio basado enteramente en la percepción de los 

clientes sobre el desempeño del servicio. Cuenta con los 

mismos ítems y dimensiones que utiliza el SERVQUAL 

con la diferencia que elimina la parte que hace referencia a 

las expectativas de los clientes reduciendo el 50% de las 

preguntas diseñadas por SERVQUAL. 
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Ramírez (2017) menciona a Ibarra & Casas (2014) quienes 

manifiestan que el modelo SERVPERF es mejor por varios 

motivos: el entrevistado ocupa menos tiempo en responder 

el cuestionario, ya que sólo se le pregunta una vez por cada 

ítem y los trabajos de interpretación son más sencillos 

agregan que cuando se logran resultados positivos de mayor 

valor la calidad del servicio percibido por el cliente o 

usuario será buena, pues de hecho el modelo presenta cifras 

más reales en la percepción del servicio prestado. Por ello 

concluyen que la satisfacción del cliente es producto de la 

calidad del servicio y de ahí influye en la intención de 

compra del cliente.  

1.1.2.1.4. Dimensiones de la satisfacción 

Eustaquio (2016) en su investigación menciona a Robbins 

(1991) quien considera que estas son las principales 

dimensiones cuando se habla de satisfacción laboral: 

1) Reto del trabajo 

2) Sistema de recompensas justas 

3) Satisfacción con el salario 

4) Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos 

5) Condiciones favorables de trabajo 

6) Colegas que brinden apoyo 

7) Compatibilidad entre personalidad y el puesto de trabajo 

A continuación, se detallarán los puntos antes mencionados: 
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- Reto del trabajo: los empleados tienden a preferir puestos 

en los que puedan desarrollar sus habilidades, potenciar sus 

conocimientos y a su vez reciban una retroalimentación sobre 

su desempeño en el área. Se debe tener en consideración que 

el reto que se le brinde al individuo debe ir de acuerdo con su 

capacidad de lo contrario creará frustración y enojo al no 

poder estar a la altura de la situación. Un concepto similar es 

involucramiento del trabajo el cual en palabras de Robbins & 

Judge (2009) se utiliza para medir “el grado en que una 

persona se identifica psicológicamente con su empleo y 

considera el nivel de su desempeño percibido como benéfico 

para ella” Por tanto, un alto nivel de involucramiento del 

equipo de trabajo fomentará el cumplimiento de objetivos de 

forma más eficiente. 

- Sistema de recompensas justas: existen dos tipos de 

recompensas la extrínseca y la intrínseca. La primera va 

guiada por el desempeño y el esfuerzo de los colaboradores 

tales como el salario, incentivos, bonos, ascensos y la 

segunda referida al sentimiento de felicidad y orgullo por 

realizar un buen trabajo. Las recompensas que reciban los 

colaboradores deben ser igual o mayor a sus expectativas 

para que sientan que su trabajo es valorado.  

- Satisfacción con el salario: el salario es una compensación 

monetaria a cambio de su trabajo. La remuneración que 

reciban debe ser equitativa y justa, principalmente que vaya 
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de acuerdo con la habilidad del colaborador, así como al 

perfil del puesto y las exigencias de este. Barriga & Rendón 

(2016) resaltan que “aquellas organizaciones que pagan bajas 

retribuciones de dinero consiguen aliados débiles en 

compromiso y cuyos pensamientos están centrados en la 

sobrevivencia y no en la productividad” 

- Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos: la 

oportunidad de ascender en la empresa es un sentimiento 

gratificante para el colaborador ya que mejora su estatus en 

la empresa y en algunos casos consigue beneficios que antes 

no tenía. En palabras de Werther & Davis (1987) citados por 

Grueso (2010) el ascenso es “un proceso mediante el cual un 

empleado accede a una posición mejor remunerada, con 

mayor responsabilidades y mayor jerarquía en la 

organización”. En las empresas deben existir requisitos 

claros en cuanto a promociones y ascensos, los colaboradores 

deben sentir que el ascenso al cargo es por logros, formación, 

años de servicio y no por intereses personales.  

- Condiciones favorables de trabajo: cuando se habla de 

ambiente de trabajo hay dos características para tener en 

cuenta: la física y la emocional. La primera referida al 

espacio el cual debe ser amplio, ventilado, iluminado y 

limpio para que así haya un mejor desempeño y laboral; y la 

segunda referida al trato que sientan los colaboradores, esto 

se confirma con lo dicho por Martínez, Oviedo & Luna 
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(2013) quienes afirman que las condiciones de trabajo son “el 

conjunto de circunstancias y características materiales, 

ecológicas, económicas, políticas organizacionales, entre 

otras, a través de las cuales se efectúan las relacionales 

laborales” por eso se debe fomentar un espacio donde exista 

respeto, cooperación, empatía. Los sentimientos no son 

visibles; sin embargo, si estos son negativos afectan el 

desempeño de la persona y por ende no se sentirá feliz en su 

trabajo. 

- Colegas que brinden apoyo – satisfacción con la 

supervisión: en la empresa no sólo hay una persona sino 

varias por lo que se debe buscar vivir en un ambiente 

armonioso, es muy complicado crear lazos de amistad con 

todos; sin embargo, el respeto y la educación deben primar 

sobre todas las cosas. 

  También hay que tener en cuenta la relación entre jefe y 

colaborador. El jefe debe ser una persona que promueva la 

participación de sus colaboradores en la toma de decisiones 

de la compañía, de esta manera se crea un ambiente grato 

disminuyendo el absentismo laboral y el malestar de los 

colaboradores; asimismo Graen & Uhi-Bien (1995) 

mencionados por Carmona & Navarro (2010) resaltan que el 

jefe “les concede a sus miembros más cercanos mayor 

autonomía, apoyo y consideración” permitiendo así recibir 

“un trato más justo y mayor confianza en él”. 
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  A su vez, los mismos autores también mencionan a Liden et 

al (2000), Lee (2005) & Ansari et al (2007) quienes revelaron 

algo que en la actualidad es muy cierto “los empleados que 

mantienen relaciones de buena calidad con sus jefes obtienen 

mayores niveles de rendimiento, de satisfacción y 

compromiso” fomentando que el colaborador realice tareas 

que van más allá de sus obligaciones. 

  En cuanto a responsabilidades el jefe debe definir las 

actividades y/o tareas que los colaboradores van a realizar 

permitiendo así que ellos puedan desarrollarlas sin necesidad 

de una supervisión constante. 

- Compatibilidad entre la personalidad y el puesto de 

trabajo: es importante que los colaboradores estén asignados 

a áreas en donde sus habilidades y competencias están 

acorde, de lo contrario no estarán satisfechos ya que la falta 

de preparación generará tensión y temor al asumir el puesto. 

1.1.2.1.5. Medición de la satisfacción laboral 

Aadmot (2010) menciona 3 modelos para medir la satisfacción 

laboral. 

Uno de los primeros métodos para medir la satisfacción laboral 

fue desarrollado por Kunin (1955) llamada Escala de caras. 

Aunque es fácil de usar actualmente no se aplica por la 

insuficiencia de detalles y porque los colaboradores la 

consideran denigrante por ser muy sencilla.  
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Otro modelo de escala es el elaborado por Smith, Kendall & 

Hulin (1969) llamado Índice Descriptivo del Puesto por sus 

siglas en inglés Job Descriptive Index (JDI). El JDI es el 

modelo más usado y consta de una serie de enunciados 

relacionados con el puesto que son calificados por los 

colaboradores. La escala evalúa los ítems en cinco 

dimensiones: supervisión, salario, oportunidades de ascenso, 

compañeros y el trabajo mismo.  

Un modelo parecido es el Cuestionario de Satisfacción 

Minnesota por sus siglas en inglés Minnesota Satisfaction 

Questionnaire (MSQ) desarrollado por Weiss, Dawis, England 

& Lofquist (1967). El MSQ contiene 100 enunciados 

relacionados a aspectos del trabajo los cuales son medidos en 

20 escalas.  

Al contrastar modelos se evidencia que la satisfacción laboral 

es muy compleja de medir y no existe un ejemplo que abarque 

todos los aspectos; por lo que los directivos deben adaptar el 

modelo de encuesta a la realidad de la empresa.  

1.1.2.1.6. Consecuencias de la insatisfacción laboral 

Un colaborador insatisfecho expresa su inconformidad de 

muchas maneras quejarse ante el jefe, incumplimiento de 

funciones, sustraer bienes de la empresa entre otros. 

Portales, Araiza & Velarde (2013) mencionan a Pinilla (1982) 

quien presenta 4 respuestas ante la insatisfacción laboral 
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vinculadas a dos dimensiones constructivo/destructivo y 

actividad/pasividad. 

- Absentismo 

Un colaborador insatisfecho tiende a faltar a la empresa y en 

casos más graves renuncia llevándose un mal concepto de la 

empresa. 

- Expresión 

Implica emitir opiniones, analizar situaciones, manifestar 

sugerencias recomendaciones con los supervisores. 

- Lealtad 

Expresada mediante la espera optimista para que la situación 

que atraviesa la empresa mejore prontamente. Incluye 

defender a la organización de las críticas y confiar en las 

decisiones que tome la administración. 

- Negligencia 

Incluye acciones pasivas que ocasionan el deterioro de la 

situación como realizar las labores a medias o eludirlas por 

completo. 

Obsérvese la Figura 1: 
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Figura 1. Respuestas de la insatisfacción según las dimensiones 

Fuente: Atalaya (1999). 

1.1.2.2. Productividad 

1.1.2.2.1. Definición de la productividad 

Morales & Masis (2014) en su trabajo mencionan a Shimizu 

quien considera a la productividad clave para el 

fortalecimiento de la competitividad en el mercado y a su vez 

mantener un balance con la rentabilidad, asimismo en palabras 

de Medina (2007) citado por Díaz, Leal & Urdaneta (2018) 

para la optimización de esta es preciso mejorar la eficiencia y 

eficacia con que son utilizados los recursos humanos, 

materiales, de capital y financieros en el proceso de 

producción. 

Actualmente el propósito de las empresas es aumentar la 

productividad ya que esta es la base para que se mantengan en 

el mercado tanto así que se ha convertido en un objetivo 

estratégico y como afirma Medina (2010) sin ella los productos 
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o servicios no alcanzan los niveles de competitividad 

necesarios en el mundo globalizado.  

Similar opinión tiene Benavides (2012) quien refiere la 

productividad como “la principal fuente de crecimiento 

económico real”, ya que como “los mercados son cada vez más 

competitivos y están cada vez más globalizados, un país debe 

mantener niveles competitivos de productividad en sus 

industrias para únicamente conservar sus niveles de vida”. A 

su vez “es un requisito fundamental para garantizar la 

rentabilidad y la supervivencia de la empresa en el largo 

plazo”. Por otro lado, afirma que “el crecimiento de la 

productividad permite compensar el incremento de los salarios 

y los precios de otros factores, de forma que su repercusión 

sobre el incremento de precios de la producción final sea 

menor” dando como resultado el “incremento del nivel de 

empleo” gracias a la “mayor demanda y/o diversificación del 

producto”. 

Koontz, Weihrich & Cannice (1988) definen a la 

productividad como el cociente producción – insumos dentro 

de un período, considerando la calidad proponiendo la 

siguiente fórmula: 

Donde la fórmula indica que la productividad puede mejorar 

al: 
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- Aumentar la producción con los mismos insumos 

- Reducir los insumos manteniendo la misma producción 

- Aumentar la producción y reducir los insumos para cambiar 

el cociente favorablemente. 

Para Prokopenko (1989) la productividad es la relación entre 

los resultados y el tiempo que lleva conseguirlos. El tiempo 

es un indicador de rapidez con la que se ejecutan las tareas y 

se consiguen resultados, cuanto menos tiempo se utilice en 

realizar las tareas más productivo es el sistema. 

Indistintamente del sector y tipo de sistema al que pertenezca 

la empresa la definición básica de productividad siempre va 

a estar relacionada a la actividad productiva entre la cantidad 

de recursos utilizados para producirlos. 

1.1.2.2.2. Tipos de productividad 

Raffino (2020) menciona 3 tipos de productividad, los más 

conocidos son:  

- Productividad laboral 

También llamada productividad por hora trabajada se define 

como el aumento o disminución del rendimiento para la 

elaboración del producto en función del tiempo de trabajo 

necesario para el producto final. 

- Productividad total de los factores 

Hace referencia al nivel de eficiencia de todos los insumos 

que forman parte de la elaboración de un producto. 
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- Productividad marginal 

También llamado “producto marginal” del insumo, se trata 

de la variación en la producción de un bien, cuando se 

incrementa uno de los factores que intervienen en su 

producción, mientras el resto permanece constante. 

1.1.2.2.3. Indicadores de productividad  

Koontz, Weihrich & Cannice (1988) establecieron tres 

indicadores que son utilizados para la evaluación de 

desempeño los cuales están relacionados con la productividad 

estos son: 

- Eficiencia 

Se define a la utilización óptima de los recursos para la 

obtención de los resultados esperados en un tiempo 

determinado. Lo ideal es cumplir con los objetivos utilizando 

la menor cantidad de recursos posibles. 

La eficiencia se relaciona con productividad si se habla sobre 

el uso de los recursos; sin embargo, no se toma en cuenta la 

calidad de los productos, algo sumamente importante ya que 

el valor agregado de la empresa es lo que la diferencia de la 

competencia. 

- Eficacia 

Se define como la capacidad de las personas y/o empresas de 

llevar a cabo tareas para conseguir sus objetivos propuestos 

sin importar a través de qué medios. 
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- Efectividad 

Stephen Covey (1989) define la efectividad como el 

equilibrio entre la eficiencia y eficacia. Tiene que ver con 

“qué” cosas se hacen y “cómo”. En resumida cuenta es lograr 

los objetivos planteados de tal manera que los puedas seguir 

obteniendo una y otra vez.  

1.1.2.2.4. Factores que influyen en la productividad 

Prokopenko (1989) menciona 8 factores que influyen en la 

productividad los cuales están clasificados en dos grupos: 

1) Factores duros 

- Producto 

Es aquel que cumple con las exigencias del mercado y de 

los clientes; el cual puede ser mejorado o perfeccionado 

según se requiera. 

- Planta y equipo 

Es sumamente importante mantener un control adecuado 

de la maquinaria pues forman parte de la inversión y son 

vitales para hacer más eficiente el desempeño de las 

actividades. Cuando se escoja equipos se debe buscar los 

que cumplan con los estándares de calidad y estén al 

alcance del presupuesto para evitar sobrecostos. 

- Tecnología 

Tener un equipo bien calificado y entrenado no basta se 

necesitan los recursos tecnológicos para el desarrollo de 
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las tareas, la tecnología optimiza los procesos, reduce el 

trabajo manual y disminuye los errores. 

El entorno competitivo en el que se encuentran las 

empresas las obliga a reinventarse y hacer más eficiente 

su labor. La época en que se guardaban los documentos, 

datos de proveedores, de clientes en files quedó en el 

pasado. Ahora se necesita ser más práctico y guardar esa 

información en alguna base de datos y con un clic ya la 

tenemos a la mano. 

- Materiales y energía 

La reducción de materiales tiene dos efectos positivos el 

primero, disminución en el costo y producción de materia 

prima y segundo, la reducción de uso de empaques y 

envases altamente contaminantes. 

Es importante que las organizaciones adopten prácticas 

sostenibles porque colocan a la empresa en una mejor 

posición diferenciándose de la competencia, y fidelizando 

a nuevos consumidores.  

2) Factores Blandos 

- Personas 

En una empresa los colaboradores son una pieza clave 

para el desarrollo de las actividades. Por eso es importante 

que los directivos generen formas para motivar a los 

colaboradores ya sea por incentivos monetarios, 

reconocimientos, palabras de motivación todo lo que 
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permite una mayor satisfacción de los colaboradores para 

que puedan desarrollar más a gusto sus tareas. Asimismo, 

la productividad mejora notablemente a través de la 

cooperación y participación de los colaboradores 

trabajando entre todos pueden llegar a cumplir con los 

objetivos. 

- Organización y sistemas 

Una de las razones por las que hay baja productividad en 

las organizaciones es por la falta de comunicación entre 

las áreas, la incapacidad de adaptarse a las nuevas 

tecnologías, subestimar el talento de la mano de obra y no 

ajustarse a las exigencias del mercado. Por ello radica la 

importancia de que la organización se adapte a los nuevos 

cambios y enfrente nuevos retos volviéndose una 

organización competitiva. 

- Métodos de trabajo 

El mundo está en constante evolución y las empresas no 

se pueden quedar atrás por eso es importante buscar 

maneras eficientes para simplificar el trabajo. 

La organización debe contar con equipos y programas 

modernos y brindar a sus colaboradores herramientas y 

recursos adecuados que los ayuden a hacer más eficiente 

su labor. Adaptarse al cambio es difícil, pero es necesario 

ya que siempre aparecen nuevas tendencias y depende de 

la organización innovar o estancarse.  
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- Estilos de dirección 

Radica en el tipo de liderazgo que ejercen los jefes. Hoy 

por hoy se busca un liderazgo en donde el jefe y los 

colaboradores tengan una comunicación abierta para 

poder exponer opiniones, preocupaciones y se pueda 

tomar una decisión apropiada fomentando un clima 

agradable y por consiguiente el aumento de productividad. 

Obsérvese la figura 2: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Factores de la productividad 

Fuente: Prokopenko (1989). 

1.1.2.2.5. Importancia de la productividad 

Para conseguir una buena productividad es importante realizar 

una buena gestión, las cuales vienen a ser el conjunto de 

procedimientos que se van a aplicar en la empresa a través de 

los cuales se va a mejorar la productividad y competitividad. 

Asimismo, es la clave para mantener el crecimiento continuo 

de la empresa, ganancias y a la mano de obra satisfecha. 
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación de la satisfacción laboral con la percepción de la 

productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

1.2.2. Problemas específicos 

a) ¿Cuál es la relación del reto del trabajo con la percepción de la productividad 

del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

b) ¿Cuál es la relación de colegas que brinden apoyo con la percepción de la 

productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

c) ¿Cuál es la relación del sistema de recompensas justas y salario con la 

percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

d) ¿Cuál es la relación del sistema promociones y ascensos con la percepción de 

la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

e) ¿Cuál es la relación de las condiciones favorables de trabajo con la percepción 

de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar la relación de la satisfacción laboral con la percepción de la 

productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

1.3.2. Objetivos específicos 

a) Identificar la relación de la satisfacción del reto del trabajo con la percepción 

de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

b) Reconocer la relación de la satisfacción con colegas que brinden apoyo con la 

percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 
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c) Demostrar la relación de la satisfacción con el sistema de recompensas justas 

y salario con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 

d) Reconocer la relación de la satisfacción con el sistema de promociones y 

ascensos con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 

e) Identificar la relación de la satisfacción con las condiciones favorables de 

trabajo con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 

2019.  

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

La satisfacción laboral se relaciona de forma significativa con la percepción de 

la productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 

1.4.2. Hipótesis nula 

La satisfacción laboral no se relaciona de forma significativa con la percepción 

de la productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación que posee el presente estudio es correlacional ya que se va a 

estudiar el nivel de relación de la variable de la satisfacción laboral con la variable 

productividad y como indica Hernández, Fernández y Baptista (2014) un estudio 

correlacional busca conocer el grado de relación entre dos variables en un contexto 

específico. Asimismo posee un corte transversal debido a que va a ser estudiado en un 

tiempo determinado, a su vez el diseño de la investigación es no experimental porque 

no se va a manipular ninguna de las variables en estudio sino que los fenómenos van a 

ser observados en su ambiente natural para después analizarlos y presenta un enfoque 

cuantitativo porque la data se va a trabajar de manera cuántica a través de instrumentos 

tipo cuestionario y como dice Sampieri (2003) utiliza la recolección y el análisis de 

datos para contestar preguntas de investigación y probar hipótesis establecidas 

previamente. 

Hernández y et al proponen el diseño conforme aparece en la figura 3: 

 

 

 

 

 

Figura 3. Diseño de investigación 

Fuente: Mori (2016).   

Donde:  

M = muestra 

V1 = satisfacción laboral 
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V2 = productividad 

r = relación entre las variables 
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Tabla 1 

Matriz de operacionalización de Variable 1: Satisfacción laboral  

VARIABLE DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 

Satisfacción 

laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grimaldi, 

Sánchez, Alcaraz 

& Pérez (2017) la 

definen como un 

estado emocional 

sobre la 

percepción 

subjetiva de las 

experiencias 

laborales de los 

trabajadores, que 

afecta 

directamente en la 

calidad del 

servicio prestado. 

La satisfacción 

será medida a 

través de una 

encuesta con 

escala Likert en 

donde 5 equivale a 

En total acuerdo y 

1 equivale a en 

Total desacuerdo. 

 

 

 

 

Reto del trabajo 

 

 

 

 

Colegas que brinden 

apoyo 

 

 

Sistema de recompensas 

justas y salario 

 

Sistema de promociones 

y ascensos 

 

Condiciones favorables 

de trabajo 

 

1. Me identifico con la misión y visión de la empresa. 

2. Considero que las tareas realizadas en mi trabajo son igual de importantes como 

cualquier otra. 

3. Me siento útil con las tareas que realizo. 

4. Conozco los objetivos de mi puesto de trabajo y cumplo con ellos. 

5. Los valores organizacionales están acordes a los míos. 

6. Me siento comprometido al cumplimiento de metas de la empresa. 

7. La sensación que tengo de mi trabajo es que me están explotando. 

8. Conozco la importancia de mi trabajo dentro de la organización. 
 

9. La relación con sus compañeros y jefes facilita el desarrollo de mis deberes y mejora el 

clima laboral. 

10. Mi jefe reconoce y valora mi esfuerzo. 

11. Cuando se plantea un cambio, mi jefe motiva al equipo de trabajo. 

12. Su jefe promueve la unidad del equipo de trabajo y aplica los valores organizacionales. 
 

13. Estoy a gusto con el sueldo que percibo. 

14. Mi sueldo va acorde con lo que paga el mercado. 
 

15. La empresa ofrece oportunidades de promoción. 

16. La empresa realiza reconocimientos públicos por el esfuerzo. 
 

17. Las condiciones de trabajo de mi área son seguras (no representan riesgo a la salud). 

18. Se le brinda todo el material necesario para el buen rendimiento de mis funciones. 

19. En la jornada laboral se respeta las horas de descanso. 

20. Las instalaciones del hotel (mobiliario, equipos, infraestructura, herramientas) se 

adaptan a las necesidades de mi trabajo.  
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 2 

Matriz de operacionalización de Variable 2: Productividad 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL  

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 

Productividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para Camargo (2005) 

productividad es la 

relación entre la 

utilización de recursos 

y los resultados 

obtenidos. 

La productividad será 

medida a través de una 

encuesta con escala 

Likert en donde 1 

equivale a escasamente 

y 4 equivale a siempre 

 

 

 

 

 

 

Factor humano 

 

 

 

 

 

 

Factor tecnológico 

1. Mantiene una buena relación con sus 

compañeros de trabajo. 

2. Solicita la ayuda de sus compañeros cuando lo 

necesita. 

3. Busca superarse continuamente, yendo a 

capacitaciones, charlas. 

4. Mantiene una actitud positiva ante los cambios. 

5. Evita hacer malos comentarios de su jefe y 

compañeros. 

6. Sabe trabajar en equipo y bajo presión. 

7. Tiene la capacidad de liderar un equipo de 

trabajo en caso de ausencia del jefe. 

8. Participa en actividades realizadas por la 

empresa. 

 

9. Los recursos y equipos que le ofrece la empresa 

son suficientes para el desarrollo de sus 

actividades. 

Fuente: elaboración propia 
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2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

Al año 2019 la población estuvo compuesta por el total de 13 colaboradores del hotel 

Hausen; sin embargo, a la fecha por la coyuntura actual de la pandemia y crisis sanitaria 

se encuentra un total de 3 colaboradores laborando en el hotel. Por tal motivo se decidió 

seguir trabajando con la muestra que se recogió en el año 2019 que fueron los 13 

colaboradores. 

La muestra estuvo compuesta por el total de la población, es decir la muestra representa 

una población muestral. 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

2.3.1. Descripción de instrumentos  

Para la recolección de datos que permitió el desarrollo de esta investigación, se 

utilizó la técnica de encuestas a través del instrumento de cuestionario para 

evaluar la satisfacción laboral y la productividad en la empresa. 

Como modelo de encuesta se tuvo la realizada por Fuentes (2012) en su tesis 

“Satisfacción laboral y su influencia en la productividad” (estudio realizado en 

la delegación de Recursos humanos del organismo judicial en la ciudad de 

Quetzaltenango) y la de Herrera (2018) “Satisfacción laboral y la productividad 

de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huara, 2017”. Además de 

Herrera (2018) ambas tesis basan los instrumentos utilizados con la escala de 

Likert, que es un cuestionario donde se especifica el nivel de acuerdo y 

desacuerdo con una declaración. Dicha escala es medida con 6 indicadores que 

representan: beneficios remunerativos, políticas administrativas, relaciones 

sociales, desempeño de tareas, relación con la autoridad y desarrollo personal.  

El cuestionario de productividad tiene un total de 9 ítems de preguntas cerradas 

tipo Likert, las cuales tienen una valorativa de 4 opciones que van desde 
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Escasamente (1 pts.), A veces (2 pts.), Generalmente (3 pts.) hasta Siempre (4 

pts.). Estas también serán tomadas al total de la población. 

Como se dijo anteriormente para elaborar la encuesta se tuvo en cuenta el modelo 

realizado por Fuentes (2012) y Herrera (2018); sin embargo, las dimensiones no 

se determinaron de manera clara y se utilizaron las dimensiones del modelo 

SERVPERF que son 5: reto del trabajo, colegas que brinden apoyo, sistema de 

recompensas justas y salario, sistema de promociones y ascensos y condiciones 

favorables de trabajo.   

Por otro lado, el cuestionario de Satisfacción laboral cuenta con un total de 20 

ítems de preguntas cerradas tipo Likert, las cuales tienen una valorativa de 5 

opciones que van desde: En Total Desacuerdo (1 pts.), En Desacuerdo (2 pts.), 

Indeciso (3 pts.), En Acuerdo (4 pts.) hasta En Total Acuerdo (5pts.).  

Para obtener la muestra se utilizó la totalidad de la población al ser finita y fácil 

de medir. Las variables consideradas son edad, sexo, cargo de empresa. 

Asimismo, se realizó una correlación mediante la prueba de Rho Spearman. 

Los instrumentos han sido validados a juicio de expertos: 

- Lc. Guillermo Torres Machuca 

- Mg. Ditmar Francis Lafite Cisneros 

- Dra. Patricia Ismary Barinotto Roncal 

2.3.2. Técnicas para el procesamiento de información 

Para el proceso de recolección y procesamiento se utilizaron: 

La información fue procesada a través de gráficos estadísticos, a través de 

medias, desviación estándar y correlaciones utilizando la correlación de Rho 

Spearman mediante un Software Estadístico de SPSS (Versión 20) para poder 

encontrar la relación que existe entre las variables y los objetivos planteados.  
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2.3.3. Métodos de análisis de datos 

Para la presente investigación se realizaron las encuestas o también llamados 

cuestionarios a 13 colaboradores del hotel Hausen, en donde se va a determinar 

la relación de la satisfacción laboral con la percepción de la productividad en la 

empresa antes mencionada de la ciudad de Trujillo. 

Posteriormente los resultados serán procesados por tablas estadísticas de Excel a 

través del programa Megastat. 

2.4. Procedimiento 

- Se solicitó autorización al administrador de la empresa donde se llevó a cabo la 

investigación. 

- Se realizó la recolección de datos de la empresa, así como de los colaboradores. 

- Se recolectó información de tesis, libros y artículos científicos para la realización de 

la introducción y metodología del presente documento. 

- Se realizó la creación de instrumentos para realizar la investigación. 

- Se realizó la validación de los Cuestionarios de Satisfacción Laboral y Productividad. 

- Se aplicó las encuestas a la totalidad de los colaboradores. 

- Se adaptó los datos recopilados a un Excel y se procesó la información con tablas y 

gráficos para así, determinar los resultados. 

- Se procesó y creó la prueba de Spearman para determinar los coeficientes de 

correlación. 

- Se procedió a hacer la discusión en base a los resultados. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

Objetivo específico 1: Identificar la relación de la satisfacción del reto del trabajo con la 

percepción de la productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 

 

Tabla 3 

Coeficiente de correlación entre la satisfacción del reto del trabajo con la percepción de la 

productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

Factor 

Humano 

Factor 

tecnológico Productividad 

Rho de 

Spearman 

Reto del 

trabajo 

Coeficiente de 

correlación 

,939** ,745** ,939** 

Sig. (bilateral) ,000 ,003 ,000 

N 13 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. De la tabla 3, se puede apreciar que existe una relación significativa (Sig <0.05), directa 

y muy alta entre el reto del trabajo y la percepción de la productividad, con un coeficiente de 

correlación de 0.939; así mismo se observa relación muy alta entre el reto del trabajo y la 

dimensión del factor humano de la productividad con un coeficiente de 0.939; en el caso del 

factor tecnológico se evidencia una relación alta con un coeficiente de 0.745. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 4. El 69% de la población están en total acuerdo con su compromiso con las metas de 

la empresa mientras que el 23% están en acuerdo. Se deduce que los colaboradores conocen 

las metas de la empresa y buscan cumplirlas. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 5. El 69% de los colaboradores están en total acuerdo en que las tareas que realizan 

son igual de importantes como cualquier otra mientras que el 31% indican estar en acuerdo. 

Se deduce que los colaboradores reconocen que las tareas de todos son importantes para el 

crecimiento del hotel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 6. El 85% de los colaboradores mostraron estar en total acuerdo con relación al valor 

que tienen como empleado y el desarrollo de sus tareas en la empresa mientras que el 15% 

está en acuerdo. Se deduce que los colaboradores se sienten valorados por ende realizan sus 

labores con mayor gusto. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 7. El 69% de los colaboradores afirma estar en total acuerdo con relación al 

cumplimiento de los objetivos del puesto mientras que el 31% indica estar en acuerdo. Se 

deduce que los colaboradores se esfuerzan por cumplir con los objetivos propuestos y dar lo 

mejor de sí. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 8. El 69% de los colaboradores están en total acuerdo en que los valores de la 

organización están acordes a los de ellos, mientras que el 15% indica estar en acuerdo. Se 

deduce que no hay discrepancias por lo que les es más fácil sentirse involucrados. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 9. El 69% de los colaboradores se encuentran en total acuerdo con relación al 

compromiso que sienten con la organización y el cumplimiento de metas, un 15% se 

encuentran en acuerdo con la afirmación mientras que un 15% se encuentra indeciso. Se 

deduce que la mayoría de los colaboradores están comprometidos y fieles con la empresa y 

buscan cumplir con los objetivos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: elaboración propia 

Figura 10. El 46% de los colaboradores están en total desacuerdo respecto a su sentir de 

explotación en el trabajo, un 15% está en desacuerdo mientras que el 31% indica sentirse 

indeciso. Se deduce que más de la mitad de los colaboradores tienen un sentir positivo y se 

sienten respetados.  
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Fuente: elaboración propia 

Figura 11. El 54% de los colaboradores afirman estar en total acuerdo respecto a la 

importancia de su trabajo en la organización mientras que un 38% está en acuerdo con lo 

dicho. Se deduce que los colaboradores sienten que su trabajo tiene un significado importante. 

 

Objetivo específico 2: Reconocer la relación de la satisfacción con colegas que brinden apoyo 

con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

Tabla 4 

Coeficiente de correlación entre satisfacción con colegas que brinden apoyo con la 

percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

 

Factor 

Humano 

Factor 

tecnológico Productividad 

Rho de 

Spearman 

Colegas que brindan 

apoyo 

Coeficiente de 

correlación 

,912** ,670* ,912** 

Sig. (bilateral) ,000 ,012 ,000 

N 13 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. De la tabla 4, se puede apreciar que existe relación significativa (Sig<0.05) directa y 

muy alta entre el apoyo de los colegas y la percepción de la productividad, con un coeficiente 

de correlación de 0.912; así mismo se observa relación muy alta entre el apoyo de los colegas 

y la dimensión factor humano de la productividad con un coeficiente de 0.912; en el caso del 

factor tecnológico se evidencia una relación moderada con un coeficiente de 0.670. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 12. El 69% de los colaboradores afirman estar en total acuerdo respecto a la relación 

que llevan con sus compañeros de trabajo y de su jefe; es decir mantienen una buena relación 

ellos mientras que el 15% afirma estar en acuerdo. Se deduce que son poquísimas las veces 

que los colaboradores han tenido problemas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 13. El 62% de los colaboradores afirma estar en total acuerdo respecto a la relación 

que llevan con el jefe; es decir mantienen una buena relación con ellos mientras que un 23% 

se encuentra en acuerdo con la afirmación. Se deduce que los colaboradores llevan una buena 

relación con los jefes y casi nunca han tenido problemas entre ellos. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 14. El 62% de los colaboradores están en total acuerdo respecto al compromiso del 

jefe con el equipo. La mayoría siente que ante un cambio el jefe está dispuesto a ayudarlos y 

motivarlos, mientras que un 15% está en acuerdo y otro 15% indeciso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 15. El 54% de los colaboradores están en total acuerdo con la forma en que el jefe 

promueve el trabajo en equipo mientras que el 31% está en acuerdo. Se deduce que existe 

compromiso de los colaboradores para realizar sus tareas y puedan desarrollarlas sin necesidad 

de ser supervisados. 

 

 

Objetivo específico 3: Demostrar la relación de la satisfacción con el sistema de recompensas 

justas y salario con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 
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Tabla 5 

Coeficiente de correlación entre la satisfacción con el sistema de recompensas justas y salario 

con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

 Factor Humano 

Factor 

tecnológico Productividad 

Rho de 

Spearman 

Sistema de 

recompensas justas y 

salarios 

Coeficiente 

de correlación 

,937** ,731** ,937** 

Sig. 

(bilateral) 

,000 ,005 ,000 

N 13 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. De la tabla 5, se observa que existe relación significativa (Sig <0,05), directa y muy alta 

entre el sistema de recompensas justas y salario y la percepción de la productividad, con un 

coeficiente de correlación de 0,937; sin embargo, para el caso del factor tecnológico se 

evidencia una relación alta con un coeficiente de 0,731. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 16. El 69% de los colaboradores se encuentran en total acuerdo con la remuneración 

que reciben, un 15% están en acuerdo; mientras que el otro 15% está en total desacuerdo. Se 

deduce que la mayoría se encuentran satisfechos con su salario. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 17. El 62% de los colaboradores están en total acuerdo respecto al salario que reciben 

es el mismo que el del mercado mientras que el 31% está en acuerdo. 

 

 

Objetivo específico 4: Reconocer la relación de la satisfacción con el sistema de promociones 

y ascensos con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

Tabla 6 

Coeficiente de correlación entre la satisfacción y sistema de promociones y ascensos con la 

percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

 Factor Humano 

Factor 

tecnológico Productividad 

Rho de 

Spearman 

Sistema de 

promociones y 

ascensos 

Coeficiente de 

correlación 

,843** ,718** ,843** 

Sig. (bilateral) ,000 ,006 ,000 

N 13 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

Nota. De la tabla 6, se observa que existe relación positiva significativa (Sig <0,05) alta, entre 

el sistema de promociones y ascensos y la percepción de la productividad, con un coeficiente 

de correlación de 0,843; de igual manera se observa una relación alta con el factor humano y 

tecnológico.  
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Fuente: elaboración propia 

Figura 18. El 46% de los colaboradores están en total acuerdo en que la organización ofrece 

oportunidades de empleo mientras que el 38% están en acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 19. El 62% de los colaboradores están en total acuerdo en que reciben reconocimientos 

por su esfuerzo y perseverancia mientras que el 31% están en acuerdo, la forma más común 

es a través del “gracias”. 
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Objetivo específico 5: Identificar la relación de la satisfacción con las condiciones de trabajo 

con la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

Tabla 7 

Coeficiente de correlación entre la satisfacción con las condiciones favorables de trabajo con 

la percepción de la productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

 

Factor 

Humano 

Factor 

tecnológico Productividad 

Rho de 

Spearman 

Condiciones 

favorables de 

trabajo 

Coeficiente de 

correlación 

,796** ,836** ,796** 

Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,001 

N 13 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. De la tabla 7, se observa que existe relación positiva significativa (Sig < 0,05), alta entre 

las condiciones favorables de trabajo y la percepción de la productividad, con un coeficiente 

de correlación de 0,796; sin embargo, la relación de las condiciones favorables de trabajo es 

más intenso con el factor tecnológico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 20. El 62% de los colaboradores están en total acuerdo en que sus áreas de trabajo son 

seguras y no representan riesgo para la salud mientras que el 23% están en acuerdo con la 

afirmación. Se deduce que el hotel se esmera para resguardar el bienestar de los colaboradores.  
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Fuente: elaboración propia 

Figura 21. El 54% de los colaboradores están en total acuerdo en que reciben el material 

necesario para el desarrollo de las tareas; mientras que el 31% están en acuerdo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 22. El 46% de los colaboradores están en total acuerdo en que se respeta el horario de 

trabajo, mientras que el 15% está en acuerdo; sin embargo, un 15% está en total desacuerdo y 

otro 15% en desacuerdo. Se deduce que la mayoría de los colaboradores consideran que se 

respeta el horario de trabajo; aunque en contrastación hay un porcentaje que no se siente 

conforme con la afirmación. 
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Fuente: elaboración propia 

Figura 23. El gráfico muestra que el 54% de los colaboradores están en total acuerdo en que 

las instalaciones se adaptan a las necesidades del trabajo mientras que el 38% están en 

acuerdo. Se deduce que los colaboradores están satisfechos con la infraestructura del hotel y 

la consideran apta para la realización de sus funciones. 

 

Objetivo general: Determinar la relación de la satisfacción laboral con la percepción de la 

productividad de los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

Tabla 8 

Coeficiente de correlación entre la satisfacción laboral y su relación con la percepción de la 

productividad de los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

 

 Satisfacción Productividad 

Rho de Spearman Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 ,921** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 13 13 

Productividad Coeficiente de correlación ,921** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 13 13 

Fuente: elaboración propia 

**La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

Nota. De la tabla 8, se observa que existe una relación significativa (Sig <0,05), muy alta 

entre satisfacción laboral y la percepción de la productividad, con un coeficiente de 

correlación de 0,921; lo que nos indica que a mayor satisfacción laboral mayor será la 

productividad. 
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Hipótesis general: La satisfacción laboral se relaciona de forma significativa con la 

percepción de la productividad que poseen los colaboradores del hotel Hausen Trujillo, año 

2019. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 24. Se puede evidenciar que el 95% de confianza, que la satisfacción laboral se 

relaciona significativamente en la productividad (Sig <0.05) con un coeficiente de regresión 

de 0.444. Así mismo la satisfacción laboral influye 95.9% en la productividad. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión 

En la presente investigación se determinó como primer objetivo identificar la 

relación de la satisfacción del reto del trabajo con la percepción de la productividad del 

hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

En la investigación de Salvatierra (2019) titulada “Satisfacción laboral y su influencia 

en la productividad de los colaboradores de la empresa Viajes Muchik, Trujillo – 2019” 

se encontró que la dimensión desempeño en tareas se encuentra en un nivel bajo 

equivaliendo el 50% de los colaboradores mientras sólo un 4% opinó que se encuentra 

en un nivel alto, estos resultados evidencian la carencia de compromiso de los 

colaboradores por el trabajo. Un concepto relacionado es involucramiento del trabajo ya 

que en palabras de Robbins & Judge (2009) mencionan que “este mide el grado en que 

una persona se identifica psicológicamente con su empleo y considera el nivel de su 

desempeño percibido como benéfico para ella” además de que “un nivel alto de 

involucramiento en el trabajo” significa que la labor que realizan es importante y la 

desempeñan con agrado; por lo tanto, se debe fomentar la participación y contribución 

de todos los colaboradores ya que con diferentes puntos de vista se puede cumplir con 

las metas de la empresa. En la presente investigación se encontró un resultado favorable 

con un coeficiente de correlación rho = .939; p<0.05 indicando que los colaboradores sí 

están satisfechos en su área, cumplen con sus tareas y han sido muy pocas veces en las 

que se olvidaron algo en su labor diaria además en caso de que algún colaborador falte 

lo cubre otra persona previa coordinación. 

Se determinó como segundo objetivo reconocer la relación de la satisfacción con 

colegas que brinden apoyo con la percepción de la productividad del hotel Hausen 

Trujillo, año 2019. 
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En investigaciones anteriores se encontró la tesis de Suasnabar (2020) titulada “El clima 

laboral y su incidencia con la productividad en la MYPE La Piazzetta Pizzas & Pastas 

E.I.R.L en la provincia de Huánuco 2020” en donde se encontró que el 21% de los 

colaboradores consideran tener una buena comunicación con sus jefes, donde otro 21% 

niega la afirmación y el 57% prefiere no opinar demostrando así que no existe la 

comunicación entre jefes y colaboradores. Ante esto Carmona & Navarro (2010) 

mencionan a Liden et al, (2000), Lee (2005) & Ansari et al (2007) quienes destacan que 

“los empleados que mantienen relaciones de buena calidad con sus jefes obtienen 

mayores niveles de rendimiento, de satisfacción y compromiso” por consiguiente 

desarrollan comportamientos que van más allá de cumplir únicamente con las 

obligaciones del puesto. En la presente investigación se obtuvo un coeficiente de 

correlación rho = .912; p<0,05 que indica que los colaboradores tienen una buena 

relación entre ellos. 

Se determinó como tercer objetivo demostrar la relación de la satisfacción con el 

sistema de recompensas justas y salario con la percepción de la productividad del hotel 

Hausen Trujillo, año 2019.  

En investigaciones pasadas, se encontró la tesis de Uribe, Horna, Tamara, & 

Ochoa (2018) titulada “Ambiente laboral y su relación con la calidad de servicios en los 

restaurantes del distrito de Miraflores, Lima – Perú” donde se obtuvo que el 60% de los 

colaboradores se encuentran satisfechos con la remuneración que reciben por su trabajo 

mientras que el 34% le parece indiferente la afirmación; a su vez el 68,7% se encuentran 

satisfechos con el reconocimiento que reciben en la empresa y el 100% de los 

colaboradores afirmaron sentirse satisfechos con la posibilidad de recibir otras 

compensaciones o reconocimientos económicos aparte del sueldo que reciben. En un 

panorama diferente se encuentran los resultados de la tesis de Rodríguez (2017) titulada 
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“Nivel de satisfacción en los colaboradores del establecimiento de comida rápida Pizza 

Hut Chiclayo – 2016” donde se encontró que sólo el 49% de los colaboradores se 

encuentran satisfechos con el sueldo que perciben; es decir menos de la mitad están 

conformes con su salario generando disconformidad en los colaboradores ya que 

algunos de ellos realizan horas extras y estas no son pagadas como corresponden; 

Barriga & Rendón (2016) describen la remuneración como la manera en que “el 

trabajador adquiere bienes y servicios fundamentales para la vida, como alimentos, 

transportes, recreación entre otros”, asimismo resalta  que “aquellas organizaciones que 

pagan bajas retribuciones de dinero consiguen aliados débiles en compromiso y cuyos 

pensamientos están centrados en la sobrevivencia y no en la productividad”. Por 

consiguiente, la remuneración es un factor importante cuando se habla de satisfacción 

laboral y muchas empresas deben tenerlo en cuenta y así mantener la lealtad de los 

colaboradores. En la presente investigación se obtuvo que los colaboradores se 

encuentran satisfechos con el sistema de recompensas justas y salario en donde se 

obtuvo un coeficiente de correlación de rho = .937, p< 0.05, esto se ve reflejado en que 

los colaboradores, en el caso de los recepcionistas ganan lo mismo excepto por el de 

limpieza que viene dejando un día, también en que los colaboradores reciben bonos en 

la fecha de su cumpleaños, etc. 

Se determinó como cuarto objetivo específico reconocer la relación de la 

satisfacción con el sistema de promociones y ascensos con la percepción de la 

productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

Con respecto a antecedentes, se encontró la tesis Martínez & González (2017) 

titulada “Estudio del clima laboral y su influencia en la productividad y en el desempeño 

del hotel Sheraton ubicado en la ciudad de Guayaquil” en donde el 84,13% de los 

colaboradores afirman que gracias a su buen desempeño laboral pueden conseguir un 
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ascenso; por lo general un ascenso en palabras de Werther & Davis (1987) citados por 

Grueso (2010) es cuando “un empleado accede a una posición mejor remunerada, con 

mayor responsabilidad y mayor jerarquía en la organización” por eso es importante que 

los jefes estudien cuidadosamente a los candidatos y la decisión esté basada en el mérito 

y/o antigüedad ya que no todos los postulantes están aptos para asumir mayores 

responsabilidades. En la presente investigación se encontró que los colaboradores se 

encuentran satisfechos con el sistema de promociones y ascensos en donde se obtuvo 

un coeficiente de correlación de rho =.843, p< 0.05; sin embargo, por el momento no ha 

habido la oportunidad de ascender. 

Se determinó como quinto objetivo específico identificar la relación de la 

satisfacción con las condiciones favorables de trabajo con la percepción de la 

productividad del hotel Hausen Trujillo, año 2019. 

Con respecto a antecedentes, se encontró la tesis de Rodríguez (2017) titulada 

“Nivel de satisfacción laboral en los colaboradores del establecimiento de comida rápida 

Pizza Hut Chiclayo – 2016” donde se obtuvo que el 65% se encuentra satisfechos 

demostrando que hay condiciones que favorecen la realización del trabajo; sin embargo, 

un 23% de los colaboradores presentó un nivel promedio indicando que hay indicios 

que influencian de forma negativa en el colaborador; respecto a esto Martínez, Oviedo 

& Luna (2013)  afirman que las condiciones de trabajo “son concebidas como el 

conjunto de circunstancias y características materiales, ecológicas, económicas, 

políticas, organizacionales, entre otras, a través de las cuales se efectúan las relaciones 

laborales” por eso es muy importante que el escenario de trabajo sea en un ambiente 

protegido pues repercute en el bienestar y la motivación del colaborador. En la presente 

investigación se encontró un coeficiente de correlación rho = .796; p<0.05, esto se ve 

reflejado en que los colaboradores sienten que las instalaciones de trabajo son seguras 
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para ellos asimismo para los huéspedes también ofrecen facilidades como en el caso de 

una rampilla para las personas discapacitadas. 

4.2 Conclusiones 

Se estableció que sí existe una relación altamente significativa de la satisfacción del reto 

del trabajo con la percepción de la productividad en 0.939. 

Se estableció que sí existe una relación altamente significativa de la satisfacción con 

colegas que brinden apoyo con la percepción de la productividad en 0.912. 

Se estableció que sí existe una relación altamente significativa de la satisfacción con el 

sistema de recompensas justas y salario con la percepción de la productividad en 0.937. 

Se estableció que sí existe una alta relación de la satisfacción con el sistema de 

promociones y ascensos con la percepción de la productividad en 0.843. 

Se estableció que sí existe una alta relación de la satisfacción con las condiciones 

favorables de trabajo con la percepción de la productividad en 0.796. 

Se estableció que sí existe una relación altamente significativa de la satisfacción laboral 

con la percepción de la productividad en 0.921. 

El presente estudio tuvo como limitaciones los antecedentes de investigación 

relacionado a las variables de estudio, pues si bien hay investigaciones relacionadas al 

sector hay pocos enfocados directamente con las dos variables. Por otro lado, no hubo 

una actualización de datos desde el 2019, año en que se presentó el trabajo debido a la 

crisis sanitaria ocasionada por el COVID – 19.  
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CAPITULO V.  RECOMENDACIONES 

Incentivar a los jefes a felicitar y/o reconocer públicamente a los colaboradores que hayan 

hecho una gran labor de esta manera motiva a los demás a esforzarse para la próxima vez. 

Si bien hay resultados satisfactorios y los colaboradores se encuentran satisfechos es 

importante realizar evaluaciones cada cierto tiempo para constatar que el compromiso y 

satisfacción de estos sigue presente. 

Brindar programas de capacitación, los cuales van a permitir que los colaboradores desarrollen 

diversas habilidades que serán útiles en su formación profesional y personal. 
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ANEXOS 

Anexo n°1. Encuesta de satisfacción laboral 

   

 

 

 

ENCUESTA DE 

SATISFACCIÓN LABORAL    

          

 

Instrucciones: La siguiente encuesta pretende determinar la satisfacción laboral 

del personal de hotel Hausen en el área de restauración. Por favor 

lea las preguntas detalladamente y marque según crea conveniente. 

No existen preguntas buenas o malas, todas las respuestas son 

confidenciales y con fin de investigación.  

          

 EDAD:   
CARGO QUE 

DESEMPEÑA:   
SEXO: 

    

 

TOTAL 

DESACUERDO TD        

 EN DESACUERDO ED        

 INDECISO I        

 EN ACUERDO EA        

 

EN TOTAL 

ACUERDO ETA                  

Marque con una X.         

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN 

LABORAL 
TD ED I EA ETA  

1 

Me identifico con la misión y visión de 

la empresa.            

2 

Considero que las tareas realizadas en 

mi trabajo son igual de importantes 

como cualquier otra.            

3 

Me siento útil con las tareas que 

realizo.            

4 

Conozco los objetivos de mi puesto de 

trabajo y cumplo con ellos.            

5 

Los valores organizacionales están 

acordes a los míos.            

6 

Me siento comprometido con la 

institución para el cumplimiento de las 

metas establecidas.            

7 

La sensación que tengo de mi trabajo es 

que me están explotando.            

8 

Conozco la importancia de mi trabajo 

dentro de la organización.            

9 

Mi relación con sus compañeros y jefes 

facilita el desarrollo de mis deberes y 

mejora el clima laboral.            
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10 Mi jefe reconoce y valora mi esfuerzo.            

11 

Cuando se plantea un cambio, mi jefe 

motiva al equipo de trabajo.            

12 

Su jefe promueve la unidad del equipo 

de trabajo y aplica los valores 

organizacionales.             

13 

Estoy a gusto con el sueldo que 

percibo.            

14 

Mi sueldo va acorde con lo que paga el 

mercado.            

15 

La empresa ofrece oportunidades de 

promoción.            

16 

La empresa realiza reconocimientos 

públicos por el esfuerzo.            

17 

Las condiciones de trabajo de mi área 

son seguras (no representan riesgo a la 

salud).            

18 

Se le brinda todo el material necesario 

para el buen rendimiento de mis 

funciones.            

19 

En la jornada laboral se respeta las 

horas de descanso.            

20 

Las instalaciones del hotel (mobiliario, 

equipos, infraestructura, herramientas) 

se adaptan a las necesidades de mi 

trabajo.            
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Anexo n°2. Encuesta de productividad 

 

 

 ENCUESTA DE PRODUCTIVIDAD 

         

 

Instrucciones: La siguiente encuesta pretende determinar la satisfacción laboral del personal de 

hotel Hausen en el área de restauración. Por favor lea las preguntas detalladamente 

y marque según crea conveniente. No existen preguntas buenas o malas, todas las 

respuestas son confidenciales y con fin de investigación. 

 

  

 EDAD:   CARGO QUE 

DESEMPEÑA: 
   SEXO   

 1 Escasamente       

 2 A veces       

 3 Generalmente       

 4 Siempre       

         

 Marque con una X.        

CUESTIONARIO DE PRODUCTIVIDAD 1 2 3 4  

1 Mantiene una buena relación con sus compañeros.           

2 

Solicita la ayuda de sus compañeros cuando lo 

necesita.          

3 

Busca superarse continuamente, yendo a 

capacitaciones, charlas.          

4 Mantiene una actitud positiva ante los cambios.          

5 

Evita hacer malos comentarios de su jefe y 

compañeros.          

6 Sabe trabajar en equipo y bajo presión.          

7 Sabe trabajar en equipo y bajo presión          

8 Participa en actividades realizadas por la empresa          

9 

Los recursos y equipos que le ofrece la empresa son 

suficientes para el desarrollo de sus actividades.           
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Anexo n°3 Validación de instrumentos 
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Anexo n°4. Validación de instrumentos 
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Anexo n°5. Validación de instrumentos 
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Anexo n°6. Base de datos de la Satisfacción laboral 
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Anexo n°7. Base de datos de Productividad 
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Anexo n°8. Ficha RUC 
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Anexo n°9. Carta de aceptación 
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Anexo n°10. Prueba Alfa de Cronbach 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 13 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 13 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,919 17 

 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación N 

VAR00001 4,6154 ,65044 13 

VAR00002 4,6923 ,48038 13 

VAR00003 4,8462 ,37553 13 

VAR00004 4,6923 ,48038 13 

VAR00005 4,3846 1,19293 13 

VAR00006 4,5385 ,77625 13 

VAR00007 2,0769 1,25576 13 

VAR00008 4,4615 ,66023 13 

VAR00009 4,4615 ,96742 13 

VAR00010 4,3077 1,18213 13 

VAR00011 4,2308 1,23517 13 

VAR00012 4,2308 1,16575 13 

VAR00013 4,2308 1,48064 13 

VAR00014 4,5385 ,66023 13 

VAR00015 4,2308 ,92681 13 

VAR00016 4,5385 ,66023 13 

VAR00017 4,3077 1,18213 13 

 


