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RESUMEN

El estudio present6 como objetivo general establecer la relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024. Se desarrollé por medio de
un enfoque cuantitativo, aplicado, relacional, donde se integrd a a 35 trabajadores de un Hotel. Se
encontro en los resultados que al menos el 86% sefala que la calidad de servicio en la organizacion
es regular, mientras que el 9 % indica que es baja y solo un 7 % sefala que es alta. Al menos el 86%
sefala que la satisfaccion laboral del cliente interno es regular, mientras que el 9% indica que es baja
y solo 6% sefala que es alta. Ademas, que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente de
0,914, demostrando la respectiva asociacion entre las variables utilizadas. Por lo que se lleg6 a la

conclusion que existe una correspondencia significativa entre las variables elegidas en el informe.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, cliente interno, satisfaccion
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La satisfaccion laboral se basa en el nivel de aceptacion o insatisfaccion del
trabajador en relacion con diversos aspectos de su trabajo (Ancco et al., 2022). Este
sentimiento se forma segun diversos factores como la conexion con el entorno (Villamizar,
2023). Cuando este es adecuado conduce a la permanencia en el lugar del trabajo, a una
mayor productividad laboral, al logro de objetivos laborales (Narciso et al., 2022; Dumont

et al., 2023).

A pesar de su importancia, este no es muy valorado en diversos sectores
empresariales, incluido en el sector hotelero. Para el afio 2022, a nivel mundial 1 de 4
trabajadores no se sentia insatisfecho, es decir el 76% percibia que no era valorado en su

trabajo (Organizacion de las Naciones Unidad, 2022).

En el caso del Perti, la Camara de Comercio de Lima (2024) mencionando a un
estudio de Bumeran, sefiala que para este afio solamente el 51 % de los peruanos valora
positivamente su puesto laboral, lo que quiere que casi el 50% tiene una insatisfaccion
laboral. Dado que no laboran en la condicion laboral adecuada y no se sienten valorados con

tal.

En el caso del hotel en Trujillo donde se esta realizando la investigacion ubicada en
el centro de Trujillo siendo un establecimiento con categorizacion de 4 estrellas, se observa
que hay necesidad de que se mejoren las herramientas, el entorno laboral y el incentivo a los
colaboradores por medio del reconocimiento de sus esfuerzos y su dedicacion todo ello para
el provecho Optima y a su vez, se sienten valorizados y reconocidos, aumentando

satisfaccion.

Pag.
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Pues, se debe tener en cuenta que esta asociacion se da al cliente interno, que estéa
relacionado con el potencial de la empresa para efectuar con las pretensiones de sus propios
colaboradores, tratandolos con respeto, empatia y eficiencia en la prestacion de servicios

internos (Navarro, 2023).

Al respecto hemos encontrado diversos estudios que fueron desarrollados con
anterioridad. Destacando de entre ellos el Romani et al (2021) relacion6 la satisfaccion y
motivacion laboral en la Habana. Por medio de una metodologia cuantitativa descriptiva,
encontr6 entre sus resultados que solo el 82% de los empleados se encuentra satisfecho con
su trabajo en general. En cuanto al colectivo de trabajo, la satisfaccion alcanza el 80%,
mientras que el entorno laboral obtiene una valoracion del 75%. El aspecto que presenta una
valoracion mas baja es el estilo de liderazgo, con un 47%, principalmente debido a la falta
de comunicacion entre directivos y trabajadores, asi como a la escasa aceptacion de las

opiniones y criterios de los colaboradores.

Herrera (2023) conocid la satisfaccion en un Hotel de Ecuador, bajo una
investigacion cuantitativa descriptiva y explicativa, encontré entre sus resultados que
solamente alrededor del 60% mostraron que el personal se encuentra satisfecho con su
trabajo, basado ello en aspectos como el compaferismo y oportunidades de crecimiento, asi

como la motivacion que perciben.

Por su parte Luyo y Nafies (2023) en una investigacion mediante la cual su objetivo
fue demostrar la conexion de gestion y satisfaccion del cliente interno en el contexto de un
servicio de hospedaje. Bajo una investigacion cuantitativa correlacional. El autor halld

asociacion significativa p<.05 entre las variables empleadas con una tendencia positiva.

Alzamora (2021) hizo una investigacion mediante la cual su objetivo estuvo

enfocado a analizar la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion laboral en Panama. La

Pag.
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investigacion se desarrollé bajo un disefio correlacional y de campo. Los resultados
evidencian que los colaboradores indican que si tienen satisfaccion laboral; sin embargo, hay
deficiencias en la formacion e informacién que reciben. Los clientes calificaron mejor la
Fiabilidad (3.91), Empatia (3.89) y Confianza (3.86) en el servicio hotelero, percibiéndolo
como bueno, aunque con areas de mejora para alcanzar la excelencia mediante
capacitaciones. Se concluy6 que los hoteles en Panama cuentan con politicas de satisfaccion

al cliente, pero las capacitaciones son poco frecuentes.

Marifias (2020) en su estudio sobre cuyo objetivo fue medir la relacion entre la gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, por medio
de una investigacion transversal. Encontré como resultados que el 55% de los trabajadores
estan satisfechos con las condiciones laborales, la relacion con sus supervisores y los
beneficios sociales ofrecidos por el hotel, facilitando asi el cumplimiento de sus objetivos

laborales. Se concluyd que persiste una correspondencia entre las variables en mencion

Luyo (2023) en su estudio, donde el objetivo general fue enfocado a determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion en un hotel de Lima. El estudio

destaco un aporte correlacional. Demostrd una correspondencia entre las variables p<.05

En cuanto a la teoria tenemos que la calidad del servicio como la capacidad de la
empresa para satisfacer sus necesidades, expectativas y requerimientos en el desarrollo de
sus funciones laborales (Calderon y Damian, 2022). En este sentido, la calidad del servicio
interno se relaciona estrechamente con la experiencia que los empleados tienen al interactuar
con los procesos, sistemas y personas dentro de la empresa. Se manifiesta en la eficacia,
eficiencia y efectividad con la que se brindan los servicios internos, como el soporte técnico,
la gestion de recursos humanos, la atencion al cliente interno, entre otros aspectos (Silva et

al., 2021).

Pag.
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Tiene las siguientes dimensiones:

El liderazgo de gestion es proposito de estar apto en dirigir y coordinar de manera
eficaz a un equipo segun los alcances empresariales (Acufia, 2021). Es preciso indicar que
este tipo de liderazgo involucra la habilidad y capacidad de decision frente a la toma de
decisiones estratégicas, asignacion de tareas de manera efectiva, motivar a los miembros del
equipo, resolver conflictos y fomentar un naturaleza de operacion colaborativo (Aguirre et

al., 2017).

La valoracion de su labor, que se refiere a la evaluacion que se hace a la importancia
y el impacto que una persona tiene para tomar decisiones acertadas y optimizar el
rendimiento del organismo. Para ello se estiman distintas orientaciones, siendo el
conocimiento, las habilidades, la experiencia, la productividad, la efectividad y la
contribucion al logro de los objetivos y metas organizacionales (Suérez, 2020). De igual
modo se evalua algunos factores relevantes como la capacidad de liderazgo, la motivacion,

la adaptabilidad y la capacidad de trabajo en equipo.

La alianza entre consumidores internos, la cooperacion entre usuarios internos hace
referencia a la colaboracion existente entre los trabajadores que existe en una empresa lo
cual evidencia la comunicacién efectiva, el trueque de conocimientos y el labor en equipo
con el designio de lograr los objetivos comunes de la empresa, pero de un modo mas eficiente

y efectiva (Sarmiento y Paredes, 2019).

Es importante indicar que, cuando los usuarios internos colaboran entre si, se mejora
el ambiente de trabajo de un modo positivo, lo que hace que los problemas que puedan
presentarse se puedan resolver de manera conjunta utilizando las fortalezas individuales para
el beneficio colectivo y de esa manera aumentar la productividad. Por lo tanto, la satisfaccion

laboral le da un sentido de usufructo y responsabilidad de los trabajadores hacia la empresa.

Pag.
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Ahora en cuanto a la satisfaccion laboral abarca plenitud y bienestar que siente una
persona respecto a su trabajo, lo cual aborda aspectos como la atmésfera laboral, estipendio,
el nivel de responsabilidad, conexiones de altos mandos, las ventajas de desarrollo personal
y profesional, entre otros (Dumont et al, 2023). Es decir, es un sinéonimo de felicidad,

bienestar y realizacion que experimenta un empleado en su centro laboral.

En otras palabras, consiste en el estado emocional que presentan los trabajadores
frente al modo como realizan sus actividades en la empresa; es decir, la percepcion subjetiva
qué tienen los trabajadores en su experiencia laboral (Jiménez et al, 2020). Esta percepcion
subjetiva de los trabajadores es sobre el entorno de su trabajo y su propio rendimiento
(afectivo y cognitivo). Los trabajadores a raiz de la percepcion cognitiva y afectiva adoptan

una actitud positiva o negativa hacia el trabajo.
Tiene como dimensiones los factores extrinsecos e intrinsecos

Los factores extrinsecos de la satisfaccion son elementos externos al individuo que
influyen en su nivel de satisfaccion en diferentes contextos, como en el &mbito laboral,
educativo o de consumo. Pueden consistir en composturas como el espacio de trabajo,
liderazgo, las oportunidades de desarrollo profesional, el salario y los beneficios laborales

(Gorgenyi, 2021).

Por otro lado, los factores intrinsecos de la satisfaccion son elementos internos de un
individuo en diferentes contextos, como en el ambito laboral. Pueden incluir aspectos como
el sentido de logro, la autonomia, el reconocimiento, el crecimiento profesional, la

realizacion personal y la satisfaccion con las tareas realizadas (Gil et al., 2022).
1.2. Formulacion del problema

Problema general

Pag.
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(Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral

del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 20247

Problemas especificos

(Cual es la relacion que existe entre liderazgo de gestion y la satisfaccion laboral del

cliente interno en un Hotel de Trujillo, 20247

(Cual es la relacion que existe entre la valoracion de su labor y la satisfaccion laboral

del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 20247

(Cual es la relacion que existe entre la cooperacion entre usuarios y la satisfaccion

laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 20247

1.3. Objetivos

Objetivo general

Establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral del cliente interno

en un Hotel de Trujillo, 2024.

Objetivos especificos

Medir la relacion entre el liderazgo de gestion y la satisfaccion laboral del cliente interno en

un Hotel de Trujillo, 2024.

Identificar la relacion entre la valoracion de su labor y la satisfaccion laboral del cliente

interno en un Hotel de Trujillo, 2024.

Medir la relacion entre la cooperacion entre usuarios y la satisfaccion laboral del cliente

interno en un Hotel de Trujillo, 2024.

Pag.
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1.4. Hipotesis
Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral

del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024.
Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre el liderazgo de gestion y la satisfaccion laboral

del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024.

Existe una relacion significativa entre la valoracion de su labor y la satisfaccion

laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024.

Existe una relacion significativa entre la cooperacion entre usuarios y la satisfaccion

laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024.

Pag.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Enfoque de la investigacion:

El trabajo correspondié un enfoque cuantitativo, que de acuerdo a Hernandez y Mendoza
(2018), se mide un fendémeno haciendo uso datos numéricos y técnicas estadisticas.
Especificamente se utilizardn datos numéricos recogidos con encuestas, mismos que se

analizaran estadisticamente para medir la relacion seglin las constantes presentadas
Tipo de investigacion:

El informe se enfoca en un caracter aplicado, que segiin Sanchez et al. (2018) son estudios
a través del cual se busca corroborar teorias y generar conocimientos practicos que puedan
ser aplicados en la solucion de problemas especificos. Este estudio sera aplicado porque se
pretende generar resultados que puedan ser directamente utilizados dentro de la organizacion

para abordar y mejorar los problemas observados sobre la correspondencia de las constantes.

Por su alcance sera de nivel relacional, a través del cual se busca medir la relacion existente
de las constantes (Hernandez y Mendoza (2018). Se realizara bajo este alcance porque se

buscara establecer cual es la relacion existente en las variables destacadas.

Por el modo de recoleccion de datos sera transversal, que se aplica cuando se recoge los
datos en un solo momento (Herndndez y Mendoza (2018). Ya que, en la presente

investigacion, los cuestionarios se aplicardn a la muestra en un solo momento.
Disefio de la investigacion:

Segun su disefio es no experimental, a través del cual se realiza el estudio sin la manipulacion

de variable alguna (Herndndez y Mendoza (2018). Los datos en esta investigacion seran

Pag.
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recogidos sin manipular ninguna variable, aplicando el cuestionario a la muestra

previamente seleccionada.

Correlacional, por medio del cual se recoge informacion de ambas variables, para

posteriormente establecer la relacion que existe entre ambas variables.

Figura 1
Diserio

,7-14’

M/OXV
\OX‘

DONDE:
M: Muestra
O y: Observacion de la calidad de servicio
O x: Observacion de la satisfaccion laboral
2.2. Poblacion

Se estructurara por los trabajadores de la empresa hotelera de Trujillo, que seran

seleccionados bajo los siguientes criterios:

Criterios de exclusion: trabajadores a los que no se puede acceder por falta de disponibilidad

y voluntad para participar en la investigacion.

Criterios de inclusion: Trabajadores que se encuentren disponibles y que se puede tener

acceso de forma presencial, por redes o correo electronico, ademas que muestran voluntad

Pag.
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para participar contestando los cuestionarios y que tengan una antigiiedad laboral mayor a 6

meses.
Siendo el namero total de la poblacion 35 trabajadores.
2.3. Muestra:

Teniendo que la poblacion es pequefia, se aplicara el modelo censal, a través del cual se
toma como muestra a toda la poblacion identificada, es decir la muestra estard compuesta

por los 35 trabajadores.
2.4. Técnicas e instrumentos:
Técnica:

Se utilizara como técnica la encuesta, a través del cual se puede recoger informacion de los

participantes a partir de la opinion, de forma escrita u oral (Arias, 2016).
Instrumentos:

Consiste en un conjunto de premisas previamente elaborado teniendo en cuenta los
indicadores de las variables (Arias, 2016). Para esta investigacion se elaboraran 1
cuestionario a partir de los indicadores extraidos para cada una de las variables, teniendo en
cuenta la literatura consultada. Mismos que seran sometidos a un juicio de expertos y a un

analisis de confiabilidad con el alfa crombach.

Pag.
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2.5. Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, los cuestionarios seran digitalizados y seran entregados algunos
por redes, correos y de forma impresa a los participantes, a los cuales previamente se les

explicara el motivo de la recoleccion de datos.
2.6. Procesamiento de datos

El recudo de informacion seran integrados en SPSS V26, donde se hara el analisis
estadistico, y los resultados seran presentados en tablas, que posteriormente seran
interpretados y cruzados con los resultados de otras investigaciones a fin de cumplir con

los objetivos planteados.
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CAPITULO III: RESULTADOS

En este apartado se presenta los resultados obtenidos a partir de los datos recogidos

del cuestionario aplicado a la muestra.

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 1
Nivel de calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 3 9
Regular 30 86
Alta 2 5
Total 35 100,0

Nota: Fuente - Cuestionario
De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 86% sefiala que la calidad
de servicio en la organizacion es regular, mientras que el 9 % indica que es baja y solo un

5% sefiala que es alta.

Tabla 2

Nivel de liderazgo de gestion en la organizacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 4 11,4
Regular 29 82,9
Alta 2 5,7
Total 35 100,0

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 83% sefala que el liderazgo
de gestion en la organizacion es regular, mientras que el 11% indica que es baja y solo un
6% sefiala que es alta; siendo que el ambiente fisico donde realizan sus labores el que recibid

el menor puntaje con un promedio de 3.74 de 5 y una DE de 0,741.
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Tabla 3

Nivel de valoracion de la labor

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 17
Regular 25 71
Alta 4 11
Total 35 100

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados encontrados se ha podido evidenciar que el 71% de los encuestados ha
sefialado que la valoracion de la labor es regular, mientras que el 17% sefiala que es baja; y
un 11% senala que es alta, siendo que reciben el reconocimiento que merecen en su trabajo,

el trabajo recibié un porcentaje menor de 4,06 de 5 y una desviacion estandar de 8,38.

Tabla 4

Nivel de cooperacion entre usuarios internos
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 3 9
Regular 29 86
Alta 3 8
Total 35 100

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 86% sefiala que la
cooperacion entre usuarios internos es regular, mientras que el 9% indica que es baja y solo
un 8% senala que es alta; siendo que la informacion y conocimientos importantes se
comparten entre los trabajadores recibid un porcentaje de 3,83 de 5 y una desviacion estandar

de 0,781.
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Tabla §
Satisfaccion laboral del cliente interno
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 3 9
Regular 30 86
Alta 2 5
Total 35 100,0

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 86% sefiala que la
satisfaccion laboral del cliente interno es regular, mientras que el 9% indica que es baja y

solo 5% senala que es alta.

Tabla 6

Nivel de los factores extrinsecos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 3 9
Regular 31 88
Alta 1 3
Total 35 100

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 88% sefiala que los factores
extrinsecos son regulares, mientras que el 9% indica que es baja y solo 3% sefiala que es
alta; siendo las oportunidades de desarrollo profesional en mi trabajo actual, el cual recibi6d

un puntaje de 3,83 de 5 y una desviacion estandar de 0,923.

Tabla 7
Nivel de factores intrinsecos
Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 4 11
Regular 28 80
Alta 3 9
Total 35 100

Nota: Fuente - Cuestionario
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De los resultados encontrados se puede observar que al menos el 80% sefiala que los factores
intrinsecos son regulares, mientras que el 11% indica que es baja y solo 9% sefiala que es
alta. Siento que mi trabajo me permite alcanzar logros personales importantes el cual recibio
un puntaje de 3,83 de 5 y una desviacion estandar de 0,923.

3.2. Prueba de hipotesis

Para realizar las pruebas de hipotesis, previamente se realizé la prueba de normalidad
teniendo en cuenta la siguiente regla:

Si p > a: No se rechaza la hipdtesis nula (Ho), lo cual sugiere que los datos no muestran
evidencia de no normalidad; es decir, pueden ser normales.

Si p < a: Se rechaza la hipotesis nula (Ho), lo que indica que los datos no siguen una

distribucioén normal.

Tabla 8
Prueba de normalidad
SW
E gl p

Calidad de servicio , 781 35 ,210
Liderazgo de gestion 914 35 ,110
Valoracién de la labor ,873 35 ,081
Cooperacion entre usuarios internos ,953 35 ,140
Satisfaccion laboral 811 35 ,223
Factores extrinsecos ,898 35 ,155
Factores intrinsecos ,820 35 ,099

Dado que la muestra fue de 35 trabajadores, se empleo la prueba de Shapiro-Wilk. A través
del cual se obtuvo un valor de p > 0.05, los datos de las variables y dimensiones a
correlacionar siguen una distribucion normal. Se design6é como prueba estadistica el

coeficiente de pearson.

Tabla 9
Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral del cliente interno
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) Satisfaccion
Calidad del ) 1 del cliente
servicio .
1nterno
r 1 ,914™
p ,000
N 35 35

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados se puede observar que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente
de 0,914 existe una relacion significativa y alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion
laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se

mejorar la calidad del servicio también habra una mejora en la satisfaccion laboral del cliente

interno.
Tabla 10
Relacion entre el liderazgo de gestion y la satisfaccion laboral del cliente
Liderazgo de Satisfaccion laboral del
gestion cliente

r 1 793"

P ,000

N 35 35

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados se puede observar que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente
de 0,793 de correlacion fuerte seguin el cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que
significa que cuando se mejora la calidad del servicio también habrd una mejora en la

satisfaccion laboral del cliente interno.

Tabla 11
Relacion entre la valoracion de la labor y la satisfaccion laboral del cliente

Pag.
25

Portilla Guevara, B.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

e Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente interno en un hotel de Trujillo, 2024.

Valoracion de la Satisfaccion

labor laboral del cliente
r 1 ,850™
p ,000
N 35 35

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados se puede observar que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente
de 0,850 designa significancia alta entre la valoracion de la labor y la satisfaccion laboral
del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se mejorara la

calidad del servicio también habra una mejora en la satisfaccion laboral del cliente interno.

Tabla 12
Relacion entre la cooperacion entre usuarios internos y la satisfaccion laboral del cliente
Cooperacion . .,
entre usuarios Satisfaccion
. laboral del cliente
Internos
r 1 ,696™
p ,000
N 35 35

Nota: Fuente - Cuestionario

De los resultados se puede observar que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente
de 0,696 existe una relacion significativa y alta entre la cooperacidn entre usuarios internos
y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa
que cuando se mejorara la calidad del servicio también habra una mejora en la satisfaccion

laboral del cliente interno.

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
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Sobre el objetivo general, se encontrd en los resultados que al menos |el 86% sefiala
que la calidad de servicio en la organizacion es regular, mientras que el 9 % indica que es
baja y solo un 7 % sefiala que es alta. Al menos el 86% sefiala que la satisfaccion laboral del
cliente interno es regular, mientras que el 9% indica que es baja y solo 5% senala que es alta.
Ademéds, que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente de 0,914 existe una
relacion significativa y alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral del cliente
interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se mejora la calidad del
servicio también habra una mejora en la satisfaccion laboral del cliente interno. Estos
resultados encontrados se asemejan a los de Luyo y Nafies (2023) quien encontrd una
asociacion entre las variables. Bajo una investigacion cuantitativa correlacional. También
con los de Marinas (2020) quien también encontrd relacion significativa de las mismas

variables observadas.

Esto indica que, cuando el personal percibe una alta calidad en el servicio dentro de

su lugar de trabajo, su satisfaccion laboral tiende a aumentar.

En cuanto al primer objetivo especifico, se encontrd en los resultados que al menos
lel 83% senala que el liderazgo de gestion en la organizacion es regular, mientras que el 11%
indica que es baja y solo un 6% sefala que es alta; siendo que el ambiente fisico donde
realizan sus labores el que recibid el menor puntaje con un promedio de 3.74 de 5 y una
desviacion estandar de 0,741, el 86% sefiala que la satisfaccion laboral del cliente interno es
regular, mientras que el 9% indica que es baja y solo 5% sefiala que es alta. Que con un P
valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente de 0,793 existe una relacion significativa y alta
entre el liderazgo de gestion y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de
Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se mejora la calidad del servicio también habra
una mejora en la satisfaccion laboral del cliente interno. Estos resultados fueron similares a

los de Romani et al (2021) quien en una investigacion encontrd entre sus resultados que el
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estilo de liderazgo era valorado como baja en un 47%, principalmente debido a la falta de
comunicacion entre directivos y trabajadores, asi como a la escasa aceptacion de las
opiniones y criterios de los colaboradores y que esta se relacionaba con la satisfaccion laboral
de los trabajadores. Y los de Herrera (2023) quien encontrdé entre sus resultados que
solamente alrededor del 60% mostraron que el personal se encuentra satisfecho con su
trabajo, basado ello en aspectos como el companerismo y oportunidades de crecimiento, asi

como la motivacion que perciben.

Esto sugiere que un liderazgo efectivo y positivo por parte de la administracion
influye en la satisfaccion laboral de los empleados, quienes, al sentirse apoyados y guiados

adecuadamente, presentan mayores niveles de compromiso y motivacion en su trabajo

Para responder al segundo objetivo especifico, 2024. De los resultados encontrados
se ha podido evidenciar que el 71% de los encuestados ha senalado que la valoraciéon de la
labor es regular, mientras que el 17% sefala que es baja; siendo que reciben el
reconocimiento que merecen en su trabajo el trabajo recibié un porcentaje menor de 4,06 de
5 y una desviacion estandar de 8,38. Que al menos el 86% senala que la satisfaccion laboral
del cliente interno es regular, mientras que el 9% indica que es baja y solo 5% sefiala que es
alta. Que, con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente de 0,850 existe una relacion
significativa y alta entre la valoracion de la labor y la satisfaccion laboral del cliente interno
en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se mejorara la calidad del servicio
también habrd una mejora en la satisfaccion laboral del cliente interno. Estos resultados
coinciden con los de Romani et al (2021) quien encontrd entre sus resultados que solo el
82% de los empleados se encuentra satisfecho con su trabajo en general y una valoracioén
mas baja en estilo de liderazgo, con un 47%, principalmente debido a la escasa aceptacion
de las opiniones y criterios de los colaboradores. También con los de Herrera (2023) quien

encontro entre sus resultados que solamente alrededor del 60% mostraron que el personal se
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encuentra satisfecho con su trabajo, basado ello en aspectos como las oportunidades de

crecimiento y la motivacion que perciben.

De ello se puede desprender que hay una relacion significativa y alta entre la
valoracion de su labor y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo,
2024. Esto indica que cuando los trabajadores sienten que su esfuerzo y desempefio son
reconocidos y valorados, su satisfaccion laboral aumenta. La percepcion de valoracion
fomenta un ambiente positivo que puede traducirse en mayor motivacion y compromiso

hacia su trabajo.

Y finalmente sobre el tercer objetivo especifico, 2024. Se encontré entre los
resultados que al menos el 86% senala que la cooperacion entre usuarios internos es regular,
mientras que el 9% indica que es baja y solo un 8% sefala que es alta; siendo que la
informacion y conocimientos importantes se comparten entre los trabajadores recibidé un
porcentaje de 3,83 de 5 y una desviacion estandar de 0,781, el 86% senala que la satisfaccion
laboral del cliente interno es regular, mientras que el 9% indica que es baja y solo 5% sefnala
que es alta. Que con un P valor de 0,00 menor a 0,05 y un coeficiente de 0,696 existe una
relacion significativa y alta entre la cooperacion entre usuarios internos y la satisfaccion
laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024, lo que significa que cuando se
mejorara la calidad del servicio también habra una mejora en la satisfaccion laboral del
cliente interno. Estos resultados coinciden con los de Romani et al (2021) quien en encontro6
entre sus resultados que el 75% estaba satisfecho con el entorno laboral. Y los de Herrera
(2023) quien también encontré entre sus resultados que solamente alrededor del 60%
mostraron que el personal se encuentra satisfecho con su trabajo, basado ello en aspectos

como el compafierismo.
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De ello se puede desprender que hay una relacion significativa y alta entre la
cooperacion entre usuarios y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de
Trujillo, 2024. Esto que cuando hay un alto nivel de colaboracién y apoyo mutuo entre los

trabajadores, la satisfaccion laboral tiende a aumentar.

4.2. Conclusiones

Se llega a la conclusion que hay una relacion significativa y alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024. Lo que
sugiere que la percepcion de la calidad en el servicio dentro de la organizacion influye en la

satisfaccion laboral de sus colaboradores.

Existe una relacion significativa y alta entre el liderazgo de gestion y la satisfaccion
laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024. Esto sugiere que un liderazgo
efectivo y positivo por parte de la administracion influye directamente en la satisfaccion
laboral de los empleados, quienes, al sentirse apoyados y guiados adecuadamente, presentan

mayores niveles de compromiso y motivacion en su trabajo

Hay una relacion significativa y alta entre la valoracion de su labor y la satisfaccion
laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024. Esto indica que cuando los
trabajadores sienten que su esfuerzo y desempefio son reconocidos y valorados, su
satisfaccion laboral aumenta. La percepcion de valoracion fomenta un ambiente positivo que

puede traducirse en mayor motivacion y compromiso hacia su trabajo.

Hay una relacion significativa y alta entre la cooperacion entre usuarios y la
satisfaccion laboral del cliente interno en un Hotel de Trujillo, 2024. Esto que cuando hay
un alto nivel de colaboracidon y apoyo mutuo entre los trabajadores, la satisfaccion laboral

tiende a aumentar.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Anexos

Satisfaccion laboral

persona respecto a su
trabajo, lo cual aborda
aspectos como el ambiente
laboral, la remuneracion, el
nivel de responsabilidad, las
relaciones con comparfieros y
superiores, las oportunidades

dimensiones factores
extrinsecos e intrinsecos; para
lo cual se elaborara un
cuestionario de tipo escala
Likert, donde 1 sera nunca, 2
casi nunca, 3 opina, 4 casi
siempre y 5 siempre.

Beneficios laborales

Factores intrinsecos

Sentido logro

Autonomia laboral

Reconocimiento personal

Crecimiento profesional

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Capacidad de la empresa La variable sera medida Liderazgo de gestion Decision estratégica
Variable I para satisfacer las teniendo en cuenta las Asignacion de tareas
necesidades, expectativasy | dimensiones liderazgo de Motivacion del equipo
Calidad de servicio al requerimientos en el gestion, valoracion de la Resolucién de conflictos
cliente interno desarrollo de las funciones labor, cooperacion entre Valoracién de la labor Valoracion de la
laborales de sus usuarios internos; para lo cual contribucién a las metas Ordinal
colaboradores (Calderon y se elaborara un cuestionario Valoracion de habilidades
Damién, 2022). de tipo escala Likert, donde 1 Valoracion de la
ser.é nunca, 2 gasi nunca, 3 productividad
opina, 4 casi siempre y 5 Cooperacion entre Calidad de comunicacion
siempre. usuarios internos Intercambio de
informacién y
conocimiento
Trabajo en equipo
Soporte mutuo
Se refiere al grado de Factores extrinsecos Ambiente laboral
Variable 11 felicidad, plenitud y La variable sera medida Oportunidades crecimiento
bienestar que siente una teniendo en cuenta las Salario satisfactorio Ordinal
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de desarrollo personal y
profesional, entre otros
(Dumont et al, 2023).
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Anexo 2: Cuestionario

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
LABORAL

Estimado, Sr(a) este cuestionario ha sido disefiado para evaluar la calidad de servicio
y satisfaccion laboral de los empleados. Su participacion es importante para entender como
se desarrolla dentro de esta organizacion. La informacion recopilada sera tratada de manera

confidencial y se utilizara exclusivamente con fines académicos.
Instrucciones:

Por favor, responda cada pregunta basdndose en su experiencia personal en el hotel.
Las respuestas deben ser seleccionadas de acuerdo con la siguiente escala Likert:
e N (Nunca)
e CN (Casi Nunca)
e NO (Normalmente)
e CS (Casi Siempre)
e S (Siempre)

Agradezco su tiempo y esfuerzo al completar este cuestionario. Su feedback es

invaluable y contribuira significativamente a mi investigacion.

CALIDAD DE SERVICIO
PREGUNTAS VALORACION OBSERVACIONES
ITEMS N [CN|INO | CS| S

DIMENSION: LIDERAZGO DE GESTION

1 | Encuentro adecuado el ambiente fisico donde
realizo mis tareas/labores.

2 | El ambiente laboral promueve una buena
relacion entre colegas.

3 | Tengo oportunidades de desarrollo profesional
en mi trabajo actual.

4 | Las oportunidades de capacitacion son
adecuadas para mi crecimiento profesional.
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5 | Los incentivos que recibo reflejan
adecuadamente mi nivel de dedicacion.

6 | Los beneficios laborales que recibo cumplen
con mis expectativas personales.

DIMENSION: VALORACION DE LA LABOR

7 | Siento que mi trabajo me permite alcanzar
logros personales importantes.

8 | Tengo la libertad de tomar decisiones
importantes en mi trabajo.

9 | Mi trabajo me permite utilizar mi iniciativa
personal.

10 | Recibo el reconocimiento que merezco en el
trabajo.

11 | Me siento valorado por mis compaiieros.

12 | Actualmente, mi cargo me ofrece posibilidades
de avanzar profesionalmente.

DIMENSION: COOPERACION ENTRE USUARIOS INTERNOS

13 | Hay una comunicacion efectiva entre los
miembros de mi equipo.

14 | La informacion y conocimientos importantes se
comparten abiertamente entre nosotros.

15 | Colaboramos efectivamente en proyectos y
tareas grupales.

16 | Siento que el espiritu de colaboracion es fuerte
en mi equipo.

17 | Los miembros de mi equipo se apoyan
mutuamente en situaciones dificiles.

18 | Recibo apoyo de mis compaifieros cuando
enfrento desafios en el trabajo.

SATISFACCION LABORAL

DIMENSION: FACTORES EXTRINSECOS
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19 | Me siento comodo con el ambiente fisico de mi
lugar de trabajo.

20 | El ambiente laboral promueve una buena
relacion entre colegas.

21 | Tengo oportunidades de desarrollo profesional
en mi trabajo actual.

22 | Tengo oportunidades de capacitacion para mi
crecimiento profesional.

23 | Mi salario refleja adecuadamente mi nivel de
esfuerzo y dedicacion.

24 | Los beneficios laborales que recibo cumplen
con mis expectativas personales y familiares.

DIMENSION: FACTORES INTRINSECOS

25 | Siento que mi trabajo me permite alcanzar
logros personales importantes.

26 | Tengo la libertad de tomar decisiones
importantes en mi trabajo.

27 | Mi trabajo me permite utilizar mi iniciativa
personal.

28 | Recibo el reconocimiento que merezco en el
trabajo.

29 | Me siento valorado por mis superiores y
comparfieros.

30 | Tengo oportunidades de crecimiento
profesional en mi posicion actual.
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Anexo 2: Validacion de instrumentos

[CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO

FEEFIL DEL VALIDADOE
Maombee v apellidos: | Smith Bricefio Vargas
Cargoc Cafedratica.
Institocion Empreza: | Univerzidad Privada dsl INorte

ASPECTOS DE VALIDACTON
FEevisar cada une de los Items del instnomento v marcar con una "7 dentro del
recuadro, segim la calificacion que asigne a cada indicador:
1. Deficiente (MMenos del 3094 del total de ftems cumple con el ndicador)
2. Pegular (Entre el 31% v 70% del total de items cumple con el indicador)
3. Buena (Mas del 709 del total de ftems cumple con el indicadoer)

Aspectos de validacion del instrumento 1 2 E
Criterio Indicador DI ERE| B
Las ftems miden lo previzsto en loz

abjetivos de mvestzacidn.

Sugerenciaz

Pertinancia

i . Loz ftems responden a 1o gue se debs
medir en 1z variable ¥ sus dimensiones. "

Con ia Loa itesms son congrentes antra 21 v con el
£ concepto gue miden

L Los fterns son suficientes an camtidad para
Suficiencia medir la= variables. =

Oivjetivid Laos ttems :r:uJ.deu Ccompartamisntos ¥ -
acciomes observables.

Lo 1tems se han formmilado en
Consistencia concordancia a los fandarpantos tetricos X
de Las varisbles.

Los 1tems estan secuenciados v
Orzanizacion distribuidos de amoerdo 3 dimensiones & X
indicadarss.

Claridad Los ftemns estan redactzdos enun lenguaje =
entendible para los sujetos a evalaar.
Los 1tems estan escritos respetando
Farmato aspactos termicos (tamsfio da letra, x
espacizda., nitides)
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El instrumento cwenta con instracciones,
Estrachora Cconsignas v opciones de respuesta bien X
definidas.

CONTED TOTAL

Fealizar el conteo de acuerdo a potuaciones szignadas a

42 indicador C| B| A TOTAL
Coeficiente de Intervalos Resultado
validez: 0,00 - 0,43 walidez nula
0,50 - 0,53 walidez muy baja
060 - 0,63 walidez baja
A+BHC — 1.00 0,70 - 0,79 validez aceptable
30 0.BD - 0,83 walidez buena
0,90 - 1,00 walidez muy buena
CALIFICACTON GLOBAT.

Ubicar =l coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.

Firma del validador

Trujillo, .. de Agosto del 2024
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENTO

FERFIL DEL VALIDADDE
Mombre v apellides: | Fiorela Moran Romera
Cargn: Dipcente a Tiempo completa
Institacion Empresa: | Universidad Privadz del Warts

ASPECTOS DE VALIDACTON
Favisar cada uno de los ftems del instrumento W FRArcar con una oL dentro dal
recuadro, segun la calificacion que azipne a cada mdicador:
1. Deaficiente (hdenos del 50% del totzl de items curnple con 2l indicador)
2. Fesgular (Entre el 31%: v 70% dal tofal de itemms cumple con el indicador)
3. Buena (Ma= del 7024 del total de items curnple con 2l mdicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1(z] 3 S sas
Criterio Indicador D|E|B g
. - Los ifems nxiden lo previsto en los
Fertinencia ohjetivo: de myvestizacion E
- . Lasz items responden a lo que = debs
Coberencia medir en la variable v sus dimensiones. E
.| Loz ftems son congruentes entre 51y con 2]
Cong ConCEpin que miden E
ez pozible goe alpanas areas
ezpecificas no esten
suficiemterments egploradas.
Como gismple.en la
dimension de "valoracian
) de la lebor” o "factores
P Los tems zon suficientss en camtidad para imtrinsecos", poedes mcluir
Sufictencia medir las variabiss. E mas rems gue capten con
mayor profimdidad aspectios
como [z antenomis labaral
o la valoracidn del esfoerzo
individual, temas que zon
clmres en el comtegxto [aboral
maderno.
esividad Los iems miden comportamientos v
Objesiy acciones abzervables. E
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Loz items se kam forpnslado en
Consistencia concordancia a los fimndamentes teoricos b
de lzs variables.

Loz iiems estan secuenciados ¥

Orzarizacion distribuidoes ds acuerdoe a dimensiones & b
Claridad Los Mems estan redactados en un lensuaaje -

entendible para los sujetos a evahsar

Loz iems estan escritos rezpetando
Formatn aspectos tBCnicos (Eammamio de letra, x
egpaciado, nitidez)

ET mstmamente cuenta con insrucciones,
Es=strachara CoRsiEnAz ¥ opciones de respaesta hisn K

definidas.
COXNTED TOTAL

Fealizar el conteo de acuerdo a pumbaacionss asisnadas a

cada indicad [ B| A TOTAL
coeficiente de Iintervalos Resultado
validez: 0,00 - 0,49 Walidez ruka
0.5%0- 0,59 Valide: muy baja
05D - 0,89 Walider baja
% —] 1.00 0,70 - 0,79 Valider aceptahls
0,=0- 0,89 YValide: buena
0,90 - 1,00 Walide: muy buena
CALIFICACTON CLOBATL

Ubicar el coeficiente des validez obtenido
en el intervale respectivo y escriba sobre
=l espacio el resuladao.

l 1 -E
LA Firma del validador

Lima, 12 de setiemizre d=l z0z24
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PEEFIL DEL VALIDADOE
Mombre y apellidos: | Fichard Alsjandro Aznims Camarena

Carga: Diocents nvestizador de la Faoultad de Megocios

Institucion Empresa | Universidad Privada dal Horte

|ASPECTOS DE VALIDACION
Fevizar cada uno de los tems del instrumento ¥ maErcar conuna A dentro del
recuadro, sagin la calificacion que azsigne a cada mdicador:
1. Deficients (henos dal 30% del total da tems cumple con 2] indicador)
2. Regular (Entra el 31% v 70%% dal total de items cumple con el mndicador)
3. Buena MMz del 70% del total de items cumple con el mdicador)

Aspectos de validacién del instruomenta 1] 1] 3
Criterio Indicador | R

Superencias

Los items midar lo previsto e los

Peninencia ohjetivos de investizacion.

. Los items responden 2 Lo que e debe
Cohersncia medir en la variabls ¥ sus dimensiones. -

Los iters 500 CongTusntes eptre 51% con el

Congroencia comospte que miden,
i oo | Log items son suficientes en cantidad para
Suficiencia meadir las varizbles. -
—_ Los items miden comporiamientos ¥ r
Okjetividad aociona: obsarvakbles. N
Lo: 1tems se han formmulado en
Conzistencia | concordanciz a lo: fundamentos teoricos 3
de L2z variahles.

] Loz 1tems estan secuenciados v
Orgznizacion | distribuides de acuerdo 2 dimensions: e i
imdicadares.

Claridad Loz items estan radactzdo: sn un lengnaje
entendible para lo: sujetos a evahuar, -
Los 1tems estan escritos respetando
Formato aspectos tecnices {zmato de letra, X
ezpaciado, nitidez)
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El instruments cuenta con instraccipnes,
Estructara consignas y opciones de respuresta bien

definidas.
CONTED TOTAL
Fealizar el comteo de !L‘lba‘l:ﬂ.:l 2 puntuacicnes asignada: a clela TOTAL
c2da indicader
Coeficiente de Intervalos Resultado
validez: 0,00 -0,48 Validez nula
0,50 - 0,59 YValidez muy baja
0,60 - 0,69 WValider baja
AL | | 096 0.70-0,78 Walider acaptatis
30 080 - 0,89 ‘alider busna
090 -1,00 ‘Walidez muy buena
CALIFICACION CLOBAL e Tl
AL

Ubicar el coeficients de validez obtenido
en el intervalo respective y escriba sobre
&l espacio el resultado.

Firma del validador

Trujillo, 12 de Setiembre del 2024
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