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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion del
compromiso organizacional con la calidad de servicio de los colaboradores de una
aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020. La investigacion es

descriptiva correlacional de tipo bésica.

La muestra estuvo conformada por 23 colaboradores de una aerolinea de la
ciudad de Cajamarca. EI método empleado en la investigacion fue hipotético
deductivo. Durante el proceso de recoleccion de informacion se desarroll6 un
cuestionario conformado por 44 preguntas bajo la escala de Likert con un nivel de
confiabilidad de 0.868. Asimismo, se establecié que la relacion que existe entre el
compromiso organizacional con la calidad de servicio de los colaboradores de una
aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020 es alta (0.917774353).
Siendo el nivel de significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis
alternativa el compromiso organizacional se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca en el afio 2020.

Palabras clave: Compromiso organizacional, Calidad, Servicio.
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The objective of the research was: To determine the relationship of the
organizational commitment with the quality of service of the collaborators of an airline
based in the city of Cajamarca in 2020. The research is descriptive correlational of

basic type.

The sample consisted of 23 employees of an airline from the city of Cajamarca.
The method used in the research was hypothetical deductive. During the information
collection process, a questionnaire was developed consisting of 44 questions under the

Likert scale with a reliability level of 0.868.

Likewise, it was established that the relationship that exists between the
organizational commitment with the quality of service of the collaborators of an airline
based in the city of Cajamarca in 2020 is high (0.917774353). Being the level of
bilateral significance p = 0.00 <0.05, the alternative hypothesis is accepted:
organizational commitment is significantly related to the quality of service of the

employees of an airline based in the city of Cajamarca in 2020.

Keywords: Organizational commitment, Quality, Service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
El escenario existente en el mundo empresarial ha puesto al descubierto la
necesidad de que las organizaciones sean cada dia mas competitivas. Durante las Gltimas
décadas, se ha venido reconociendo a las personas como el principio de competitividad
mas importante, de tal forma que hoy dia se habla de capital y talento humano, haciendo

referencia al papel fundamental que desempefia el individuo en la organizacion.

Dentro de los principales factores que influyen en el comportamiento de los
colaboradores, tenemos a la satisfaccion y el compromiso organizacional, que tienen
mucho que ver con la calidad de vida, dentro y fuera de la organizacidn, pues para que una
organizacion sea exitosa, debe procurar ser un excelente lugar para trabajar e
intrinsecamente gratificante para las personas. El grado de satisfaccién laboral ayuda a
atraer talentos y retenerlos, a mantener un clima organizacional saludable, a motivar a las
personas y a conguistar su compromiso. Debemos mencionar que la satisfaccion laboral
no es un comportamiento en si, sino que se trata de una actitud de las personas frente a su

funcién en la organizacion. (Chiavenato, 2009)

En este sentido, las organizaciones se venen la necesidad de implantar buenas
practicas laborales que generen un ambiente que permita la participacion de los
colaboradores, logrando que cada uno desde su posicion contribuya con el logro de los
objetivos organizacionales, para conseguir ello, es de vital importancia que el
colaborador se sienta identificado y transmita esto en cada una de las funciones que

realiza, generando un comportamiento positivo.
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Las organizaciones durante las ultimas décadas se han interesado por conocer
cuales son los vinculos entre sus colaboradores y sus objetivos; siendo el compromiso
organizacional el factor mas significante al momento de medir la lealtad y la vinculacion
de los colaboradores hacia la organizacién; existen varios enfoques y modelos que
pretenden definir el compromiso organizacional, coincidiendo la mayoria de autores en que
es la identificacion psicoldgica con la empresa en la que laboran; siendo visto como una
respuesta emocional ante una evaluacion positiva del contexto en el que los colaboradores
realizan sus funciones; tomando en cuenta la motivacion intrinseca como un factor

determinante.

El compromiso organizacional es un estado en el que el colaborador se identifica
con una organizacion y sus objetivos, queriendo seguir siendo participe de éstos; siendo un
factor pronosticador de cuan satisfecho puede encontrarse cada persona con las labores que
realiza. (Robbins, 2017, pag. 72). Hace referenciaal nivel en el que un colaborador se siente
identificado con la organizacion en la que labora y con las metas, ademas de su deseo de
permanecer en la organizacion, las investigaciones demuestran que los colaboradores con
un alto nivel de compromiso en el trabajo, en lineas generales poseen menor tasa de
ausentismo y de renuncia, pero sobre todo pronostica los niveles de rotacion. (Amords,

2007)

La tematica del presente trabajo de investigacion permite ser abordada a través

investigaciones previas que se realizaron a un nivel internacional, nacional y local:
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En el articulo Compromiso organizacional y satisfaccion laboral en una muestra
de trabajadores de los Juzgados de Granada, de Zurita (2014), publicado por el
Departamento de Psicologia Social de la Universidad de Granada, Espafia, plantea como
objetivo analizar la relacién entre las variables compromiso organizacional y satisfaccion
laboral, esperando, como hipétesis de partida, una correlacion positiva entre ambas
variables, tal y como han venido demostrando estudios previos. En la investigacién se
demuestra la correlacion positiva entre ambas variables, el autor llega a la conclusion que,
a una mayor satisfaccion laboral, los colaboradores se muestran mas comprometidos con
el logro de objetivos de la organizacion, mejorando incluso el clima laboral. El
antecedente contribuye a validar la relacion entre la satisfaccion que perciben los
colaboradores, con el compromiso que requieren las organizaciones, tal como se pretende

demostrar en la presente investigacion.

En el articulo Nivel de Relacion Del Compromiso Organizacional, Comunicacion
Organizacional y La Satisfaccion Del Trabajo: Evidencia Desde México, de Ocon,
Ramirez, y Flores (2017) publicada por la Revista Internacional de Administracion y
Finanzas IBFR, de México; tiene como objetivo principal Relacionar el compromiso
organizacional con la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral con el
personal del hotel. La investigacion concluye en que teniendo en consideracién que el
turismo es una importante fuente de desarrollo y de empleos a nivel mundial. En caso
concreto de México es el décimo a nivel mundial en captacién de turistas, por ello las
organizaciones del sector turistico se estan enfrentando, desde hace ya algun tiempo, a

cambios sin precedentes en un entorno cada vez mas amplio.
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En este entorno resulta indudable que el factor humano en los servicios turisticos es
un elemento diferenciador que juega un papel fundamental en la consecuciéon de las
metas y objetivos de la organizacion. Las empresas hoteleras no acedaran a estandares
competitivos de clase mundial si su personal no se encuentra comprometido y satisfecho
y el principal vehiculo para llegas a estas actitudes es la forma en que se comunica la
organizacion con la persona. El antecedente refuerza la importancia que tienen la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional en las empresas del sector hotelero,

validando el fin de la presente investigacion.

En la investigacion titulada Relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio
de los colaboradores del Area de Operaciones — Agencia Central Cajamarca del Banco de
Crédito del Perd, 2016, de Perez y Vasquez (2016), publicada por la Universidad Privada
del Norte, Cajamarca — Peru, tiene como problema de investigacion ¢Cuél es la relacion
entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los colaboradores del area de operaciones
— ¢Agencia Central Cajamarca del Banco de Crédito del Pert en el segundo cuatrimestre
del afio 2016?. Donde se concluye que la satisfaccion laboral es un elemento fundamental
en el desempefio de cada uno de los colaboradores; proponiendo actividades de
integracion y sensibilizacion que permitan elevar la satisfaccion laboral, menciona
también la importancia de la relacion entre jefaturas y subordinados, proponiendo una
comunicacion horizontal que propicie un ambiente de confianza el cual generard un
compromiso con la organizacion y con los objetivos propuestos. El antecedente en
mencion contribuye a reforzar la importancia de la satisfaccidn de los en una organizacion
de servicios, en un ambito local; tal como se pretende validar con la presente

investigacion.
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Por otro lado, la presente investigacion tiene su justificacion en bases tedricas, 10s
cuales se conciben como el sustento cientifico de la tesis. En ese sentido tenemos las

siguientes teorias:

El compromiso organizacional, fue estudiado con més profundidad por medio de
su asociacion con, el absentismo, la performance en el trabajo (Allen y Meyer, 1991) y
las obligaciones del empleado (Meyer y Herscovitch, 2001), indicando su importancia para
el desarrollo de una ventaja competitiva sostenible. Las lineas de investigacion, los
antecedentes y consecuencias del compromiso organizacional son presentados en la

secuencia.

Segun Meyer y Allen, el compromiso organizacional presenta tres componentes o
dimensiones compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso normativo,
que corresponden al deseo, la necesidad y el deber de permanecer en la organizacion. Los
trabajadores con un alto nivel de compromiso afectivo frente a su organizacién sentiran
deseos de esforzarse para obtener un buen desempefio y permanecer en la empresa.
Compromiso afectivo: Refleja el apego emocional, la identificacion e implicacion con la
organizacion. Toma como base el deseo y se refiere a los lazos emocionales que las
personas forjan con la organizacién al percibir la satisfaccion de sus necesidades
(especialmente las psicoldgicas) y expectativas; por ende, disfrutan de su permanencia en

la organizacion.
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Compromiso continuo: Fundamentado principalmente en la necesidad, revela el
apego de caracter material que el colaborador tiene con la organizacién, reconoce los
costos asociados con dejar la organizacion, es muy posible encontrar una conciencia de la
persona respecto a las inversiones en tiempo y esfuerzo que se perderian en caso de dejar
la organizacion, o sea, de los costos (financieros, fisicos. psicoldgicos) en los cuales se

incurriria al retirarse, o de las pocas posibilidades para encontrar otro empleo.

Compromiso normativo: Fundamentado en el deber, consiste en la
experimentacion por parte del colaborador de un fuerte sentimiento de obligacion de
pertenecer en la organizacion para la que actualmente labora, se encuentra la creencia en
la lealtad a la organizacion (sentido moral), quiza por recibir ciertas prestaciones (por
ejemplo, capacitacion o pago de colegiaturas), conducente a un sentido de la obligacion

de proporcionar una correspondencia.

Los modelos de compromiso han propiciado la elaboracion de diferentes
instrumentos de medida, basandose en su gran mayoria en el compromiso afectivo; los
mas relevantes han sido considerados: El cuestionario de Compromiso Organizacional
(Porter, 1974) es la escala mas representativa para medir el compromiso afectivo; en este
instrumento aparece la naturaleza multifactorial del constructo; creencia en y aceptacion
de las metas y valores de la organizacion, predisposicion a ejercer considerable esfuerzo

por el bien de la organizacion y fuerte deseo de pertenencia. (Alfaro y Vecino, 1999)
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El cuestionario de Compromiso Organizacional de Hrebiniak y Alutto, 1972; parte
del concepto de compromiso como la utilidad percibida de la permanencia en la
organizacién (compromiso instrumental o de continuidad); manifestindose como una
falta de voluntad de cambiar de organizacion, considerando los beneficios que se
obtienen; la escala presentada por estos autores mostré una fiabilidad adecuada. (Medina,
2000).

La calidad en el sector servicios tiene unas de sus principales bases en la
satisfaccion laboral de los empleados que trabajan en el mismo, ya que su dedicacion,
esfuerzo y compromiso es, a su vez, fundamental para la satisfaccion del cliente, es decir
llegar a la satisfaccion del cliente a través de la satisfaccion de los trabajadores
(Gonzalez,2013). Con respecto a la calidad del servicio, es un elemento basico de las
percepciones del consumidor. En el caso de los servicios puros, la calidad del servicio
seré el elemento dominante en las evaluaciones de los consumidores. segln Fontalvo y
Vergara (2010) entiende como servicio a la generacién de un bien intangible que
proporciona bienestar a los clientes (p. 23). En caso de que el servicio o los servicios al
consumidor son ofrecidos en combinacién con un producto fisico, la calidad del servicio

también puede ser muy importante para determinar la satisfaccion del consumidor.

Seglin Margarita Alvarez, directora de marketing y comunicacion de Adecco, en la
VIl Encuesta Adecco sobre Felicidad en el trabajo, realizada entre mas de 3, 500
trabajadores espafioles, concluye entre otras cosas que mas de la mitad de los
colaboradores piensa que esta cuestion de la satisfaccion laboral "no es una moda
pasajera, que es importante y ha llegado a las empresas para quedarse”. Lo méas importante
para ser feliz en el trabajo es disfrutar de un buen ambiente laboral, basado en relaciones

personales fluidas y compafierismo, En segundo lugar, esta la flexibilidad horaria que
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ayuda a los trabajadores a conciliar su vida personal con la profesional a la tercera plaza

asciende la posibilidad de contar con un buen jefe o lider para ser feliz en el trabajo. (Diario
Gestidn, 2017).

La satisfaccion del cliente es como la persona se siente satisfecha por obtener un
producto que reune las expectativas, ademas la satisfaccion del cliente depende del
producto si no cubre las expectativas, el cliente se sentiré insatisfecho (Kotler 2006, p.147).
Chiavenato (2007) considera que el nivel de satisfaccion del cliente debe de ser
proporcional entre el desempefio que se percibe de una organizacién y las expectativas del
cliente asi mismo dice que la gestion de calidad permita conocer al cliente, sus
necesidades, como mejorar su satisfaccion, conservar a los clientes, atraer a nuevos

clientes.

Pumachara y Romero (2015) consideran que las malas actitudes y emociones
negativas se contagian mas rapido que las buenas, por ello requieren ser atendidas porque
pueden causar problemas al equipo de trabajo y por ende afectaran a su desarrollo que
afectan la calidad del servicio. Albercay Valentin (2017) menciona que la capacitacion
interviene positivamente en la calidad de servicio que brinda el personal, asimismo los

incentivos influyen en la calidad de servicio del personal.

La satisfaccion laboral es un conjunto de sentimientos y creencias que determinan
la manera en la que el colaborador o grupo humano percibe subjetivamente el ambiente
donde se desempefia, lo cual influye en el cumplimiento de sus actividades, por con
siguiente si percibe un ambiente favorable y tiene actitudes positivas, mejorard su
desempefio  (Newstrom, 2011).EI identificar los factores que determinan la satisfaccion
en cualquier organizacion es de vital importancia, ya que permite conocer las necesidades

y qué es lo que esperan los colaboradores por parte de la organizacion. Esto permitira
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trabajar un plan de accion sobre los factores que sean primordiales para lograr un buen

ambiente laboral (Palma, 2004).

El sector aeronautico comercial pertenece a un rubro dinamico y demandante de
personal calificado para desarrollar los procesos establecidos, y aportar mejoras a la
organizacién, en la ciudad de Cajamarca opera dos lineas aéreas, dentro de los cuales las
buenas préacticas laborales han ido aplicandose paulatinamente, pero ¢cuan satisfechos se
sienten los colaboradores?, ¢ cuanto aportan a la organizacion?, ¢;se sienten realmente
comprometidos con su trabajo?, ;sera éste el reflejo de su satisfaccion?, existen diversos
estudios sobre la satisfaccion del cliente interno y como ésta se ve reflejada en la
satisfaccion del cliente externo; partiendo de este punto, la propuesta es determinar los
factores que contribuyen a la satisfaccion laboral, y el nivel de compromiso de los
colaboradores; puesto que existe un alto nivel de desinterés y desapego con las actividades

realizadas por la empresa.

Posterior al anélisis de la realidad problematica se formula el siguiente problema
de investigacion ¢Como se relaciona el compromiso organizacional con la calidad de
servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el
afio 20207?. lgualmente, el trabajo encuentra su justificacion en consideracion lo descrito
anteriormente y haciendo referencia a la importancia que ha obtenido el capital humano
dentro de las organizaciones, se deben desarrollar acciones que permitan mejorar la
satisfaccion laboral y asi influir en el desempefio de los colaboradores con las
competencias requeridas, generando planes de sucesion ; tomando como base las empresas
de servicio, enfocadas a la satisfaccion laboral y como esta influye en compromiso
organizacional dentro una linea aérea; alcanzando un mayor valor agregado dentro del

entorno en el que se desarrollan.
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Igualmente se establecido el objetivo general el cual propone determinar la
relacion del compromiso organizacional con la calidad de servicio de los colaboradores de
una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.Por tal motivo se han
sefialado objetivos especificos los cuales son establecer la relaciéon de la identificacion
organizaciones, el sentido de pertenencia a la organizacion e involucramiento con la
organizacion con la 'y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede
en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020. Asi mismo la hipétesis se expresa de la siguiente
manera: el compromiso organizacional se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio

2020.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
Tipo de investigacion
La investigacion bésica o pura tiene como finalidad la obtencion y recopilacién de
informacion para ir construyendo una base de conocimiento que se va agregando a la

informacion previa existente (Lozada, 2014).

Método de investigacion
El método desarrollado en la investigacion es el hipotético - deductivo, basado en
la observacion del compromiso organizacional y su relacion con la calidad del servicio

del pasajero de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca.

Disefio de la investigacion

El propdsito principal de los estudios correlacionales son saber como se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas
(Lozada,2014). La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar y
analizar datos obtenidos de distintas fuentes como son encuestas, revision documentaria
(Lozada,2014). No experimental, es aguella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables, se basa fundamentalmente en la observacion de fenémenos tal y como se dan

en su contexto natural para analizarlos con posterioridad (Lozada, 2014).

La investigacion propuesta es una investigacion es de tipo basica con un nivel de
profundidad correlacional debido que se analizara como el compromiso organizacional
se relaciona con la calidad del servicio de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca, ademas presenta una naturaleza cuantitativa debido que durante el estudio
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se analizaran datos historicos sobre las capacitaciones desarrolladas por la empresa,

frecuencia de viaje, procesos administrativos de la empresa, segun el nivel de

manipulacion de variale es no experimental debido a que no se contara con el control de

las variables de estudio, asimismo es de corte transversal debido a que se desarrollo en

un periodo determinado.

2.4. Diagrama de la investigacion

Diagrama

01: V1

02:v2

2.5. Unidad de estudio y analisis

2.5.1. Unidad de estudio

M: Muestra conformada por los colaboradores de

una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca.

O1: Observacion de la V1. compromiso

organizacional.
0O2: Observacion de la V2: calidad del servicio

r: Relacién entre ambas variables.

La aerolinea que opera en ciudad de Cajamarca.

2.5.2.  Unidad de analisis

Los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca, en

el aeropuerto Mayor General FAP Armando Revoredo Iglesias.
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2.6. Poblaciéon y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.6.1. Poblacion
La poblacién esta conformada por los colaboradores de la aerolinea con sede en
la ciudad de Cajamarca que opera el aeropuerto Mayor General FAP Armando

Revoredo Iglesias.

Tabla 1. Poblacion

Personal Cantidad
Centros de atencion 12
Personal de atencion aeropuerto 16
Total 28

2.6.2. Muestra

El muestreo no probabilistico es una técnica de muestreo donde las muestras
se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos de la poblacion iguales
oportunidades de ser seleccionados (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003). Con la
finalidad de poder determinar la muestra emplearemos el método no probabilistico que
consiste en seleccionar a los individuos que convienen al investigador. Para determinar
la muestra se establecieron los siguientes criterios de inclusion y exclusiéon (Lozada,

2014).

% Criterio de inclusién: personal de la aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca que laboran en aeropuerto Mayor General FAP Armando Revoredo Iglesias.

% Criterio de exclusion: personal de la aerolinea con sede en la ciudad deCajamarca

que no laboran en aeropuerto Mayor General FAP Armando Revoredo Iglesias.
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Tabla 2. Muestra

Personal Poblacion Criterios
Centros de atencion 12 7
Personal de atencidn aeropuerto 16 16
Total 28 23

La muestra de investigacion esta conformada por 23 colaboradores de la aerolinea

con sede en la ciudad de Cajamarca.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

2.7.1 Técnica de reeleccion de informacion

La encuesta es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de personas. Las encuestas proporcionan informacion sobre
las opiniones, actitudes y comportamientos de los ciudadanos (Lozada, 2014). La
encuesta se aplica ante la necesidad de probar una hipotesis o descubrir una solucién a
un problema, e identificar e interpretar, de la manera mas metodica posible, un conjunto
de testimonios que puedan cumplir con el propésito establecido (Hernandez,
Fernandez y Baptista,

2003).

2.7.2. Instrumento de reeleccion de informacion

Un cuestionario es, por definicion, el instrumento estandarizado que empleamos
para la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones
cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de
encuestas.( Meneses, 2016). El instrumento es el cuestionario conformado por 44

preguntas, elaboradas segln los indicadores y las variables de estudio.
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Ficha cuestionario

Descripcion Cuestionario impreso con 44 items con 5 posibles
respuestas segun escala Likert.

Duracion de la 12 minutos aproximadamente.

Aplicacion

Escala de medicion

Escala de Likert:
1. Nunca

2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5.Siempre

2.7.3. Confiabilidad Instrumento de reeleccién de informacién

El coeficiente Alfa de Cronbach es el indicador de confiabilidad de escalas

psicométricas mas usado en ciencias sociales. El Alfa de Cronbach nos da una

medida de la consistencia interna que tienen los reactivos que forman una escala. Si

esta medida es alta, suponemos tener evidencia de la homogeneidad de dicha escala, es

decir, que los items estan “apuntando” en la misma direccién (Ruiz, 2018).

A. Confiabilidad del cuestionario de compromiso organizacional

La confiablidad del instrumento relacionado al compromiso organizacional, fue

determinada bajo el método del coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla4. Resumen de casos procesados

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0

Tello Jhoana; Torres Tracy

Pag. 23



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD

DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DE UNA
UNIVERSIDAD AEROLINEA CON SEDEEN LA CIUDAD DE
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA EN EL ANO 2020.

N

Tabla5. Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 797 ‘ 22

Como se observa en la tabla anterior le valor del alfa Cronbach es de 0.79 al ser el
valor cercano a 1 se considera que la confiabilidad del instrumento que nos permite medir
el compromiso organizaciones es alta, asimismo se considera que los resultas que se
obtengan a través de la aplicacion del instrumento seran confiables al presenta run valor

superior a 0.5.

B. Confiabilidad del cuestionario de calidad del servicio
La confiablidad del instrumento relacionado a la calidad del servicio, fue

determinada bajo el método del coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 6. Resumen de casos procesados

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0

Total 20 100,0

Tabla 7. Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
711 ‘ 22

Como se observa en la tabla anterior le valor del alfa Cronbach es de 0.711 al ser
el valor cercano a 1 se considera que la confiabilidad del instrumento que nos permite
medir la calidad del servicio es alta, asimismo se considera que los resultas que se
obtengan a través de la aplicacion del instrumento seran confiables al presentar un valor

superior a 0.5.
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C. Confiabilidad del cuestionario

La confiablidad del instrumento, fue determinada bajo el método del coeficiente de
Alfa de Cronbach

Tabla 8. Resumen de casos procesados

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 20 100,0
Excluido 0 ,0

Total 20 100,0

Tabla 9. Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

868 \ 44

Como se observa en la tabla anterior le valor del alfa Cronbach es de 0.868 al ser
el valor cercano a 1 se considera que la confiabilidad del instrumento es muy alta, asimismo
se considera que los resultas que se obtengan a través de la aplicacion del instrumento seran

confiables al presentar un valor superior a 0.5.

Tabla 10. Baremo de fiabilidad

Escala valor
Muy Alta 0,81 a1,00

Alta 0,61 a0,80
Moderada 0,41 a 0,60
Baja 0,21a0,40

Muy Baja 0.01a0.20

D. Validez del instrumento

El juicio de expertos es un método de validacion atil para verificar la fiabilidad de
una investigacion que se define como “una opinion informada de personas con trayectoria
en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que

pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones (Robles y Rojas, 2015).
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En relacion a la validacion del instrumento esta fue realizada por docentes especialistas
de la Facultad de Negocios y de la escuela Académico profesional de Administracion y

marketing:

Tabla 11. Validacion de jueces expertos

Experto Descripcion
Grado académico: Magister
Cristhian Paul Céspedes Ortiz Cargo: Docente a tiempo parcial

Instrumento: Cuestionario en base a Likert
Grado académico: Magister

Franklin Cérdova Buiza Cargo: Docente a tiempo completo
Instrumento: Cuestionario en base a Likert

2.8. Andlisis de informacion
El andlisis de los datos obtenidos mediante la aplicacion del instrumento, se
realizara con el software IBM SPSS version 26. En este mismo software se realizara el
calculo del alfa de Cronbach, las tablas estadisticas y gréficos estadisticas. Con el uso del
coeficiente de correlacién se lograra demostrar la correlacion entre las dos variables de
estudio; compromiso organizacional y calidad de servicio. Asimismo, para poder
determinar el nivel del compromiso y la calidad del servicio se establecié la siguiente

escala;

Baremo: Maximo puntaje = (valor de la escala x total de items) Maximo
puntaje= (5 x 22) = 110

Minimo puntaje = (valor de la escala x total de items)
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Minimo puntaje= (1 x 22) = 22
Rango R =110 - 22 = 88
Amplitud A = (88/ 3) =29

Primer Intervalo [Minimo puntaje; Minimo puntaje +Amplitud> Primer
Intervalo [22; 51 >

Segundo Intervalo [52; 81> Tercer
intervalo [82; 111>

El nivel del compromiso organizacional sera evaluado en la escala de bajo, medio y ato

como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla 12. Nivel del compromiso organizacional

Nivel Valor

Bajo 22-51
Medio 52-81
Alto 82- 111

Igualmente, el nivel de la calidad de servicio sera evaluado en la escala de bajo, medio
y ato como se muestra en la tabla siguiente.

Tabla 13. Nivel de la calidad del servicio

Nivel Valor

Mala 22 -51
Regular 52-81
Buena 82— 111

2.9. Procedimiento
El procedimiento desarrollado durante el desarrollo de la investigacion es:
solicitud a gerente aerolinea de la ciudad de Cajamarca, visitas a la empresa, revision de

registros, analisis de la informacion y redaccion del informe final.
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Figura 1. Proceso de investigacion

olicitud al supervisor de la
erolinea

2.10.  Etica de la investigacion

La ética tiene que ver con el comportamiento de los investigadores en la sociedad, en
ese sentido la presente investigacion tendrd comportamientos eticos orientados a no
infringir la ley y no causar dafo a las personas y la empresa involucra, en este sentido se
tendra en cuenta los siguientes valores éticos. Respeto por las personas, todas las
actividades se llevaran dentro del respeto y consideracion de las personas. En este mismo
sentido la informacion serd reservada y andnima, respeto por la empresa; toda la
informacion sera reservada, a no publicar los datos de la empresa sin previa autorizacion,
a reconocer el crédito de cada una de las publicaciones utilizadas, el respeto los resultados

obtenidos en forma fidedigna.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Para obtener los resultados del presente trabajo de investigacion a partir de los datos
obtenidos, se ha considerado imprescindible el procesamiento y analisis a través de las
técnicas de la estadistica descriptiva, tales como: tablas de frecuencia, cuadros de doble

entrada, grafico de tortas.

3.1. Anadlisis estadistico de las variables

3.1.1. En relacion objetivo general

Determinar la relacion del compromiso organizacional con la calidad de servicio

de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el

afio 2020.

Tabla 14. Andlisis de correlacion de variables compromiso organizacional y calidad de
servicio

Compromiso Organizacional Calidad de Servicio
Media 3.156126482 3.193675889
Varianza 0.116045471 0.125510404
Observaciones 23 23
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.917774353
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 22
Estadistico t -1.272334107
P(T<=t) una cola 0.108269214
Valor critico de t (una cola) 1.717144374
P(T<=t) dos colas 0.216538428
Valor critico de t (dos colas) 2.073873068

Como se observa en la tabla anterior, la relacion que existe entre el compromiso
organizacional con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea
con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020 es alta (0.917774353), esta
relacion permite instituir que existe una dependencia directa entre ambas variables

de estudio.
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3.1.2. En relacidn a los objetivos especificos

Objetivo especifico uno: Establecer la relacion entre la Identificacion con la Organizacion
y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 15. Analisis de correlacion de variables identificacion con la organizacion y
calidad de servicio

Identificacion con la Calidad de
Organizacién Servicio

Media 3.186335404 3.193675889
Varianza 0.156650803 0.125510404
Observaciones 23 23
Coeficiente de correlacion de

Pearson 0.819207922

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 22

Estadistico t -0.15375222

P(T<=t) una cola 0.439603381

Valor critico de t (una cola) 1.717144374

P(T<=t) dos colas 0.879206761

Valor critico de t (dos colas) 2.073873068

Como se observa en la tabla anterior, la relacion que existe entre la identificacion con la
Organizacion con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca es alta (0.819207922), esta relacion permite instituir que

existe una dependencia directa entre ambas variables de estudio.

Tello Jhoana; Torres Tracy Pag. 30



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DE UNA
AEROLINEA CON SEDEEN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL ANO 2020.

Objetivo especifico dos: Establecer la relacion entre el sentido de pertenencia a la

organizacion y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la

ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 16. Andlisis de correlacion de variables sentido de pertenencia a la organizacion y calidad de

servicio
sentido de Calidad de
pertenencia Servicio
Media 3.142857143 3.193675889
Varianza 0.124304267 0.125510404

Observaciones

Coeficiente de correlacién de Pearson
Diferencia hipotética de las medias

Grados de libertad
Estadistico t
P(T<=t) una cola

Valor critico de t (una cola)

P(T<=t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)

23 23
0.905049827
0
22
-1.582365817
0.063918558
1.717144374
0.127837116
2.073873068

Como se observa en la tabla anterior, la relacion que existe entre el sentido de pertenencia

a la organizacion con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con

sede en la ciudad de Cajamarca es alta (0.905049827), esta relacion permite instituir que

existe una dependencia directa entre ambas variables de estudio.
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Objetivo especifico tres: Establecer la relacion entre el deseo de involucramiento con la

organizacion y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en

Andlisis de correlacion de variables deseo de involucramiento con la

organizacion y calidad de servicio

Deseo de Calidad de

involucramiento Servicio

Media

Varianza

Observaciones

Coeficiente de correlacion de Pearson
Diferencia hipotética de las medias
Grados de libertad

Estadistico t

P(T<=t) una cola

Valor critico de t (una cola)
P(T<=t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)

3.141304348 3.193675889
0.126852767 0.125510404
23 23
0.833491419
0
22

-1.225215833
0.116725032
1.717144374
0.233450064
2.073873068

involucramiento con la organizacion

entre ambas variables de estudio.

Como se observa en la tabla anterior, la relacion que existe el deseo de
con la calidad de servicio de los
colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca es alta

(0.833491419), estéa relacion permite instituir que existe una dependencia directa
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3.2. Analisis descriptivo de las variables

3.2.1. Compromiso organizacional

La identificacién con la organizacion es una percepcion y no esta necesariamente
asociado a una forma de conducta. La conductay el afecto se dan frecuentemente como

consecuencia de esta identificacion, pero no son la identificacion en si misma.

Tabla 18. Caracteristicas de la identificacion de la organizacién

Dimension: Identificacion con la Organizacién
Nunca Casi A Casi  Siempre.

N° ITEMS , _nunca _veces siempre
La gerencia de la empresa aérea desarrolla 0% 9% 13% 43% 35%
actividades para mejorar la autoestima de los
1 colaboradores.
La gerencia de la empresa aérea brinda apoyo

L 0% 9% 17% 74% 0%
2 psicoldgico a los colaboradores.
La gerencia de la empresa aérea promueve la ., o o o o
3 calidad de atencion en sus labores diarias. 0% 4% 9% 13% 4%
Con5|der§1 que las labores diarias se realizan 0% 4%  13%  48% 35%
4 por conviccidn personal.
Los colaboradores de la empresa aérea se 4% 9% 4% 35% 48%
5 sienten parte importante en sus areas de trabajo
Los colaboradores se adaptan a los valores y 9% 13% 78%
0, 0,
6 ética definidos por la empresa aérea. 0% 0%
Siempre se logra culminar todo el trabajo 9% 0% 9% 13% 70%
7 _encomendado dentro del horario establecido ,
% 2% 6% 11% 43% 37%

Como se obversa en la tabla anterior un 43% casi siempre se encuentra identificado
con la empresa, esto debido a que la empresa desarrolla actividades que estimulan a
los colaboradores, brinda apoyo psicolégico, los capacita en temas relacionados con la
atencion a los clientes, cada uno de los colaboradores realiza sus actividades por
conviccion, se siente parte importante de la organizacién, se identifican con los
valores empresariales y en relacion a los tiempos de trabajo consideran que se cumplen
en su totalidad, un 37 % menciona que siempre se identifica con la organizacion, un

11% a veces, un 6% casi nunca y 2% nunca.
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El sentido de pertenencia hace que un colaborador se sienta parte de la empresa y tome

los objetivos del equipo como propios; al estar comprometido con tu trabajo aumentas

tu desempefio y contribuyes a mejorar el ambiente laboral al mantener una actitud

positiva que contagia de entusiasmo a tus comparfieros

Tabla 19. Caracteristicas del sentido de pertenencia

Dimension: sentid

0 de pertenencia

Nunca Casi A Casi Siempre.
N° ITEMS nunca _veces siempre
8 Laempresa aérea motiva a sus colaboradores. 0% 4% 9% 26% 61%
Contar con una buena actitud y motivacién en 0% 4% 9% 35% 52%
su trabajo diario le brinda mayor satisfaccion
9 personal.
Los reconocimientos parte de la empresa aérea 4% 9% 87%
por su desempefio influyen positivamente en su 0% 0%
10 actividad laboral.
Considera que realizar su trabajo con excelencia 4% 9%  13% 35% 39%
11 le da seguridad laboral en la empresa aérea.
Se siente protegido por la empresa donde labora 0% 0% 0% 48% 52%
12 diariamente.
Considera que sus actividades laborales son 4% 17% 26% 9% 43%
13 valoradas por su jefe inmediato.
El reconocimiento en su trabajo por la gerencia 0% 4% 9% 74% 0%
. . R . 0 0
14 _de la linea aérea fomenta el trabajo en equipo.
% 1% 6% 11% 45% 35%

Como se obversa en la tabla anterior un 45% casi siempre tiene un sentido de

pertinencia con la organizacion, esta situacion es el reflejo de que la estrategia de

motivacion de la empresa en relacion al desarrollo de sus actividades diarias, la politica

de reconocimientos individuales y colectivos, la existencia de una estabilidad laboral,

el sentido de proteccion desarrollo por la empresa hacia sus colaboradores, el valor de

las actividades desarrolladas por parte de los jefes inmediatos, asimismo un 35%

menciona que siempre tiene un sentido de pertinencia con la organizacion, 11% a

veces, un 6% casi nunca y un 1% nunca.
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LA CIUDAD DE

El deseo de involucramiento es una percepcion que mide el grado de identificacion

psicologica de un individuo con su trabajo, y esta relacionado directamente con el nivel

de desempefio. El trabajador que tiene un alto nivel de involucramiento con su trabajo,

es aquel que se identifica con la clase de tarea que realiza, la desempefia con agrado y

le importa.

Tabla 20. Caracteristicas del deseo de involucramiento

Dimension: deseo de involucramiento

Nunca Casi A Casi Siempre.

N°_ ITEMS nunca _ veces siempre

Considera que los salarios percibidos en la linea 0% 4% 9% 35% 43%
15 aérea estan en funcion del trabajo realizado.

Los méritos individuales son tomados en cuenta 0% 0% 4% 52% 43%
16 para la asignacion de los puestos de trabajo.

Se aplican politicas de incentivos por parte de la 0% 0% 22% 78% 0%

. , 0 0

17 gerencia de la empresa aérea.

La gerencia de la empresa aérea promueve 0% 0% 0% 39% 61%
18 programas de capacitacién constante.

La gerencia de la empresa aérea desarrolla 4% 9% 52% 35%

politicas de mejoras en la remuneracion por la 0%
19 especializacion profesional.

La gerencia de la empresa aérea brinda talleres 404 17% 9% 43% 26%
20 de coaching con la finalidad

La gerencia de la empresa aérea busca la mejora 9%  13%  48% 0
21 personal de sus colaboradores. 9% 22%

La opinién de los colaboradores de la empresa 0% 4% 4% 65% 26%
22 aérea es tomada en cuenta por los jefes de area.

% 2% 5% 9% 50% 33%

Como se obversa en la tabla anterior un 50% casi siempre presenta el deseo de

involucrase en las actividades de la empresa, esta situacion se presenta por que los

colaboradores consideran que los salarios son justos y estan de acorde al trabajo

desarrollado, existe un reconocimiento individual que permite la asignacion de nuevas

labores, consideran que la politica de incentivos y de capacitaciones es adecuada, existe

mejoras de la remuneracion segun el incremento de operaciones y la empresa considera

la opinidn de cada uno de los colaboradores, igualmente un 33% siempre tiene le deseo

de involucrarse, un 9% a veces, un 5% casi nunca y 2% nunca.
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3.2.2. Calidad del servicio

La fiabilidad es uno de los puntos mas importantes que hay que cumplir, ya que es
un factor determinante para que un servicio se perciba de forma adecuada por los
usuarios del servicio.

Tabla 21. Fiabilidad del servicio

Dimension: Fiabilidad

Nunca Casi A Casi Siempre.
N° ITEMS nunca _veces _siempre

Los errores en los procedimientos 4% 13% 9% 48% 26%

administrativos son resueltos adecuadamente
1 para los pasajeros.

La correccion de errores en procedimientos 0% 0% 4% 96% 0%
2 administrativos se realiza con facilidad.

La resolucion de procedimientos 4% 9% 9% 65% 13%

administrativos se resuelve en los plazos

3 establecidos.
Es posible cumplir diariamente con las 0% 0% 0% 43% 57%

4 obligaciones existentes en su area.

% 2% 5% 5% 63% 24%

Con respecto a la fiabilidad un 63% de los colaboradores encuestados considera que
casi siempre el servicio es fiable porque cumple con lo ofertado, un 24% siempre, un
5% a veces, un 5% a casi nunca y 2% nunca. Se considera que la fiabilidad del servicio
esta estrechamente relaciona a una resolucion de problemas administrativos de forma
adecuada, la correccion de procedimientos administrativos con mucha facilidad y bajo
los plazos establecidos segun la ley, cada colaborador cumple sus actividades en los

tiempos pre establecidos.
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Los elementos tangibles son considerados como la parte visible de la oferta

del servicio. Se define como tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, el

equipo, el personal y los materiales de comunicacion.

Tabla 22. Elementos tangibles del servicio

Dimension: Elementos tangibles

Nunca Casi A Casi Siempre.
N° ITEMS nunca _veces siempre
Los equipos tecnologicos permiten satisfacer 0% 0% 0% 35% 65%
las necesidades del trabajador con la finalidad
5 de asegurar la calidad del servicio al pasajero.
Se le brinda actualizacion de tecnologia 0% 0% 35% 65% 0%
6 constante en su area de trabajo.
La empresa aérea se preocupa por capacitar a 0% 0% 0% 30% 70%
7 los encargados del area de atencién al publico.
La empresa aérea se preocupa por brindar 0% 0% 0% 100% 0%
areas de trabajo adecuadas y coémodas para sus
8 colaboradores.
La empresa aérea le proporciona materiales y 0% 0% 0% 100% 0%
herramientas que faciliten el desarrollo de sus
9 actividades diarias.
% 0% 0% 9% 58% 34%

En relacion a los aspectos tangibles un 58% de los colaboradores encuestados

considera que casi siempre el servicio cuenta con las condiciones necesarias para la

prestacion del servicio, un 34% siempre y un 9% a veces, igualmente los colaboradores

consideran que los equipos tecnoldgicos permiten realizar su trabajo de acorde a las

exigencias, se encuentran actualizados y capacitados, las areas de trabajo son las

adecuadas y cuentan con los materiales necesarios.
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La capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y la disposicion que ponen los

prestadores de servicio en satisfacer una demanda o necesidad de los usuarios.

Tabla 23. Capacidad de respuesta del servicio

Dimensidn: Capacidad de respuesta

Nunca Casi A Casi Siempre.
N° ITEMS . _nunca _veces _siempre
Actla con buena disposicién para ayudar 0% 0% 0%  100% 0%

10 al pasajero en sus consultas e inquietudes.
Los encargados de atencion al pablico de
la empresa aérea se preocupan por atender
a todos los pasajeros que concurren

11 diariamente al aeropuerto.

Considera que existen demoras en la
atencion al pasajero por factores externos
a los procedimientos administrativosdela 0% 43% 35% 22% 0%
empresa aérea que no aseguran la calidad

12 del servicio.

Se le informa al pasajero los resultados
cuando terminara la atencion de su 0% 0% 0% 13% 87%

13 . tramite.

0% 0% 0% 70% 30%

% 0% 11% 9% 51% 29%

En relacion a la capacidad de respuesta un 51% de los colaboradores encuestados
considera que casi siempre existe una predisposicion para la resolucién de conflictos
0 problemas durante la prestacion del servicio, un 29% siempre y un 11% casi nunca
y 9% a veces, igualmente los colaboradores consideran siempre se actla con buena
disposicion para ayudar al pasajero, se procura la atencion de todos los usuarios del
servicio, se tarta de solucionar con prontitud los problemas de atencién de los usuarios
debidos a factores externos, existe una adecuada comunicacion sobre los

procedimientos de los usuarios.
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La seguridad de la atencion es hoy en dia una prioridad a nivel mundial. Garantizar

que la atencion que se proporciona a los usuarios cumple con los estandares

internacionales de calidad y los protege de riesgos.

Tabla 24. Seguridad del servicio

Dimensidn: Seguridad

Nunca Casi A Casi Siempre.
N°_ ITEMS ) nunca _veces siempre
_Con§|dera que la atenC|o_n en su area logra 0% 0% 0% 0% 100%
14 inspirar confianza y seguridad al pasajero.
Considera que logra una mejor atencion y una
mayor satisfaccion del pasajero siendo amable 0% 0% 13% 61% 26%
15 y comprensivo.
Los conocimientos obtenidos durante las
capacitaciones para su puesto le permiten 0% 0% 13% 35% 52%
16 resolver las dudas del pasajero.
Los pasajeros de la linea aérea que son
derivados muchas veces a otras areas por
desconocimiento de procedimientos 4% 13%  171%  26% 39%
17 administrativos.
% 1% 3% 11% 30% 54%

En relacion a la seguridad del servicio un 54% de los colaboradores encuestados

considera que el servicio siempre se cumple estrictos protocolos de seguridad, un 30%

casi

siempre, un 11% a veces, 3% casi nunca, igualmente los colaboradores

consideran siempre se actla e inspira confianza y seguridad a los usuarios, su trato es

amable y comprensivo, los conocimientos obtenidos en las capacitaciones le brindan

seguridad para la resolucion de problemas.

En el servicio al cliente, la empatia es la capacidad de interactuar con las personas,

construir una relacion, hacerlos sentir escuchados, respetados y comprendidos.

Reconocer sus preocupaciones es esencial para ofrecer una experiencia positiva y

ganarse su lealtad.
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Dimension: Empatia

Nunca Casi A Casi Siempre.
N° ITEMS nunca veces siempre
Los colaboradores de la empresa aérea
brindan atencién personalizada o 0% 0% 9% 91% 0%
18 individualizada a los pasajeros.
Existen quejas de los pasajeros por los
0% 22% 48% 17% 13%
19 horarios de atencién.
Los horarios de trabajo le permiten poder
disfrutar y departir con sus familiares y 0% 0% 0% 52% 48%
20 amigos.
La empresa aérea brinda asesorias constantes
de sus procedimientos administrativos a los 0% 0% 9%  78% 13%
pasajeros para una mejor atencion e
21 incrementar su nivel de satisfaccion.
Existe interés por parte de los colaboradores
de la empresa aérea por solucionar cualquier 0% 0% 0%  26% 4%
inconveniente con los pasajeros para evitar
22 |a insatisfaccion de los mismos.
% 0% 5% 16% 60% 18%

En relacion a la empatia un 60% de los colaboradores encuestados considera casi

siempre esta predispuesto a interactuar de la mejor manera con los usuarios, un 18%

siempre, un 16 % a veces se cumple estrictos protocolos de seguridad, un 5% casi casi

nunca.

El andlisis descriptivo de las variables no permite poder concluir que:

Tabla 26. Nivel de compromiso organizacional

Descripcion fc %

Bajo 2 9%
Moderado 13 57%
Alto 8 35%
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Total 23 100%

Figura 2. Nivel de compromiso organizacional

H Bajo
B Moderado

m Alto

Del 100 % de colaboradores encuestados de una aerolinea con sede en la ciudad de
Cajamarca un 57 % presenta n nivel de compromiso moderado, un 35% es alto y un

9% es bajo.

Tabla 27. Nivel de calidad de servicio

Descripcién fc %
Regular 0 0%
Bueno 22 96%
Excelente 1 1%
Total 23 100%
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W Regular
B Bueno

W Excelente

Del 100 % de colaboradores encuestados de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca un 96 % considera que la calidad del servicio es buenay un 4% es excelente.
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3.3. Contrastacion de hipétesis

3.3.1. Hipdtesis general

Hipdtesis Estadisticas

Ha: El compromiso organizacional se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de
Cajamarca en el afo 2020.

Ho: El compromiso organizacional no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 28. Prueba de hipotesis general

Compromiso Servicio

Compromiso Correlacién de Pearson 1 ,397
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23
Servicio Correlacién de Pearson ,397 1
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

El coeficiente de correlacion de Pearson tiene el objetivo de indicar cuan
asociadas se encuentran dos variables entre si. Habiendo determinado el nivel de
significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis alternativa: EI compromiso
organizacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.
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3.3.2. Hipotesis especificas

En relacion a la hipotesis especifica uno se formulan las hipotesis estadisticas:

Ha: Es significativa la relacion entre la Identificacion con la Organizacion y la
calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad
de Cajamarca en el afio 2020.
Ho: No es significativa la relacién entre la Identificacion con la Organizacion y
la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad
de Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 29. Prueba de hipotesis especifica uno

Correlaciones

Servicio Identificacion

Servicio Correlacién de Pearson 1 ,548

Sig. (bilateral) ,000

N 23 23

Identificacion Correlacién de Pearson ,548 1
Sig. (bilateral) ,000

N 23 23

El coeficiente de correlacion de Pearson tiene el objetivo de indicar cuan
asociadas se encuentran dos variables entre si. Habiendo determinado el nivel de
significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipétesis alternativa: Es significativa
la relacién entre la Identificacion con la Organizacién y la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.
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En relacidn a la hipotesis especifica dos se formulan las hipdtesis estadisticas

Ha: Es significativa la relacion entre el sentido de pertenencia a la organizacion
y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la
ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Ho: No es significativa la relacion entre el sentido de pertenencia a la
organizacion y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 30. Prueba de hipotesis especifica dos

Servicio Sentido

Servicio  Correlacion de Pearson 1 ,468
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23
Sentido  Correlacion de Pearson ,468 1
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

El coeficiente de correlacion de Pearson tiene el objetivo de indicar cuan
asociadas se encuentran dos variables entre si. Habiendo determinado el nivel de
significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis alternativa: Es
significativa la relacién entre el sentido de pertenencia a la organizacién y la
calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca en el afo 2020.
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En relacién a la hipotesis especifica tres se formulan las hipotesis estadisticas

Ha: Es significativa la relacion entre el deseo de involucramiento con la
organizacién y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.
Ho: No es significativa la relacion entre el deseo de involucramiento con la
organizacion y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Tabla 31. Prueba de hipotesis especifica tres

Involucramiento Servicio

Involucramiento  Correlacion de Pearson 1 ,501
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23
Servicio Correlacién de Pearson ,501 1
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

El coeficiente de correlacion de Pearson tiene el objetivo de indicar cuan asociadas se
encuentran dos variables entre si. Habiendo determinado el nivel de significancia
bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis alternativa: Es significativa la relacion
entre el deseo de involucramiento con la organizacion y la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

El compromiso organizacional se suele considerar en la literatura como una
actitud hacia el trabajo que se desarrolla. La importancia de su estudio radica en la
influencia que esta orientacion crea en el comportamiento de los colaboradores de
una organizacion. Mediante la adecuada gestion del talento humano en la
organizacion, los empleadores aseguran la sostenibilidad, fidelizacién e
identificacion de sus recursos humanos aspecto que reduce significativamente el nivel
de rotacion, ausentismo, insatisfaccién y desmotivacion del talento humano, durante
los altimos afios estos factores presentan un incremento significativo, que se encuentra
estrechamente relacionado con la calidad del servicio de las distintas empresas

prestadoras del servicio de transporte aereo de pasajeros.

La relacién que existe entre el compromiso organizacional con la calidad de
servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca es
alta (0.917774353), esta relacion permite instituir que existe una dependencia directa
entre ambas variables de estudio. Estos resultados coinciden por lo propuesto por
Zurita (2014), que los colaboradores con mayor satisfaccion laboral estan mas
decididos a alcanzar los objetivos de la organizacién e incluso a mejorar el clima
laboral. Asimismo, dicha investigacion establecido que existe una correlacion
positiva entre las variables de estudio, se instaura que siendo el nivel de significancia

bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis alternativa. ElI compromiso
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organizacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Se coincide con Gonzalez (2013), que refiere que hablar de calidad en el sector
servicios, se encuentra fundamentado en la satisfaccion laboral de los empleados, es
asi que los resultados de la evaluacion de los colaboradores de la linea area que opera
en la ciudad de Cajamarca un 57 % presenta nivel de compromiso moderado,
asimismo el otro 35% es alto y un 9% es bajo; en relacién a lo mencionado por
Gonzalez (2013), actualmente linea area tiene como prioridad dentro de las politicas
de gestion del talento humano que sus colaboradores se sientan satisfechos con las
actividades que realizan, es asi que un 96 % de los colaboradores encuestados
considera que la calidad del servicio de la linea area es buenay el otro 4% considera

que es excelente.

Se coincide con Ramirez y Flores (2017) que menciona que resulta indudable
que el factor humano en los servicios turisticos es un elemento diferenciador que
juega un papel fundamental en la consecucion de las metas y objetivos de la
organizacién, se establecié que un 43% de los colaboradores casi siempre se
encuentra identificado con la empresa, esto debido a que la empresa desarrolla
actividades que estimulan a los colaboradores, brinda apoyo psicolégico, los capacita
en temas relacionados con la atencion a los clientes, cada uno de los colaboradores
realiza sus actividades por conviccion, se siente parte importante de la organizacion,
se identifican con los valores empresariales y en relacion a los tiempos de trabajo

consideran que se cumplen en su totalidad, un 37 % menciona que siempre se
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identifica con la organizacion, un 11% a veces, un 6% casi nunca y 2% nunca.
Asimismo, siendo el nivel de significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la
hipdtesis alternativa: Es significativa la relacion entre la Identificacion con la
Organizacién y la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede

en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

La relacion que existe el deseo de involucramiento con la organizacion con
la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea de la ciudad de Cajamarca
es alta (0.833491419), esta relacion permite instituir que existe una dependencia
directa entre ambas variables de estudio. un 50% casi siempre presenta el deseo de
involucrase en las actividades de la empresa, esta situacion se presenta por que los
colaboradores consideran que los salarios son justos y estan de acorde al trabajo
desarrollado, existe un reconocimiento individual que permite la asignacion de
nuevas labores, consideran que la politica de incentivos y de capacitaciones es
adecuada, existe mejoras de la remuneracion segun el incremento de operaciones y
la empresa considera la opinién de cada uno de los colaboradores, igualmente un
33% siempre tiene le deseo de involucrarse, un 9% a veces, un 5% casi nunca y 2%
nunca. Siendo el nivel de se acepta la hip6tesis alternativa: Es significativa la relacion
entre el deseo de involucramiento con la organizacion y la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

La relacidn que existe entre el sentido de pertenencia a la organizacién con
la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de

Cajamarca es alta (0.905049827), esta relacion permite instituir que existe una
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dependencia directa entre ambas variables de estudio. Un 45% casi siempre tiene un
sentido de pertinencia con la organizacion, esta situacion es el reflejo de que la
estrategia de motivacion de la empresa en relacion al desarrollo de sus actividades
diarias, la politica de reconocimientos individuales y colectivos, la existencia de una
estabilidad laboral, el sentido de proteccion desarrollo por la empresa hacia sus
colaboradores, el valor de las actividades desarrolladas por parte de los jefes
inmediatos, asimismo un 35% menciona que siempre tiene un sentido de pertinencia

con la organizacién, 11% a veces, un 6% casi nunca y un 1% nunca.

Segun Fontalvo y Vergara (2010) en caso de que el servicio o los servicios al
consumidor son ofrecidos en combinacion con un producto fisico, la calidad del
servicio también puede ser muy importante para determinar la satisfaccion del
consumidor. En relacién a los aspectos tangibles un 58% de los colaboradores
encuestados considera que casi siempre el servicio cuenta con las condiciones
necesarias para la prestacion del servicio, un 34% siempre y un 9% a veces,
igualmente los colaboradores consideran que los equipos tecnoldgicos permiten
realizar su trabajo de acorde a las exigencias, se encuentran actualizados y
capacitados, las areas de trabajo son las adecuadas y cuentan con los materiales

necesarios.

Chiavenato (2007) considera que el nivel de satisfaccion del cliente debe de
ser proporcional entre el desempefio que se percibe de una organizaciéon y las
expectativas, en relacion a la fiabilidad del servicio un 63% de los colaboradores
encuestados considera que casi siempre el servicio es fiable porque cumple con lo

ofertado, un 24% siempre, un 5% a veces, un 5% a casi nunca y 2% nunca. Se
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considera que la fiabilidad del servicio esta estrechamente relaciona a una resolucién
de problemas administrativos de forma adecuada, la correccion de procedimientos
administrativos con mucha facilidad y bajo los plazos establecidos segun la ley, cada

colaborador cumple sus actividades en los tiempos pre establecidos.

Alberca y Valentin (2017) consideran que las malas actitudes y las emociones
negativas se difunden mas rapido que las buenas y deberian ser solucionas antes de
que causen problemas en las actividades del equipo de trabajo, se coincide con lo
mencionado, en relacion la empatia un 60% de los colaboradores encuestados
considera casi siempre esta predispuesto a interactuar de la mejor manera con los
usuarios, un 18% siempre, un 16 % a veces se cumple estrictos protocolos de

seguridad, un 5% casi casi nunca.

Se coincide Palma (2004) que considera que establecer los factores
determinantes de la satisfaccion en cualquier organizacion es de vital importancia, ya
que permite conocer las necesidades y lo que los colaboradores esperan de la
organizacion. En relacion al sentido de pertinencia con la organizacion es considerado
un factor relevante que permite el incremento de la calidad de servicio. Siendo el nivel
de significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipétesis alternativa: Es
significativa la relacion entre el sentido de pertenencia a la organizacion y la calidad
de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca

en el afio 2020.
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Se coincide con Pérez y Vasquez (2016) que menciona que la importancia de la

satisfaccion de los en una organizacion de servicios, relacion a la capacidad de
respuesta un 51% de los colaboradores encuestados considera que casi siempre existe
una predisposicion para la resolucion de conflictos o problemas durante la prestacion
del servicio, un 29% siempre y un 11% casi nunca y 9% a veces, igualmente los
colaboradores consideran siempre se actla con buena disposicion para ayudar al
pasajero, se procura la atencion de todos los usuarios del servicio, se trata de
solucionar con prontitud los problemas de atencion de los usuarios debidos a factores

externos, existe una adecuada comunicacién sobre los procedimientos de los usuarios.

Conclusiones

Se determina que la relacién que existe entre el compromiso organizacional con la
calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de
Cajamarca es alta (0.917774353). Asimismo, siendo el nivel de significancia bilateral
p=0,00< 0,05 se acepta la hipétesis alternativa: EI compromiso organizacional se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de los colaboradores de una
aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

Se determina que la relacion que existe entre la identificacion con la Organizacion
con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad
de Cajamarca es alta (0.819207922). Asimismo, siendo el nivel de significancia
bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipoétesis alternativa: Es significativa la relacion
entre la Identificacion con la Organizacion y la calidad de servicio de los

colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.
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Se determina que la relacion que existe entre el sentido de pertenencia a la
organizacién con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca es alta (0.905049827). Asimismo, siendo el nivel de
significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipotesis alternativa: Es significativa
la relacion entre el sentido de pertenencia a la organizacion y la calidad de servicio
de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en el afio
2020.

Se determina que la relacion que existe el deseo de involucramiento con la
organizacién con la calidad de servicio de los colaboradores de una aerolinea con
sede en la ciudad de Cajamarca es alta (0.833491419). Asimismo, siendo el nivel de
significancia bilateral p=0,00< 0,05 se acepta la hipétesis alternativa: Es significativa
la relacion entre el deseo de involucramiento con la organizacion y la calidad de
servicio de los colaboradores de una aerolinea con sede en la ciudad de Cajamarca en

el afio 2020.
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Tabla 32. Matriz de consistencia légico

PROBLEMA(S) OBJETIVO(S) HIPOTESIS Definicién de Definicién o ) .
- . ) VARIABLE1 DIMENSIONES INDICADORES Items Escala de Likert | Niveles y rangos
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL variables operacional
éComo se relaciona el Identificacion -Auteestima 01.02 Nunca (1) Bajo
compromiso Determinar la relacién del H compromiso organizacional El compromiso con la Pasién en el Pue 03,04,05 Casi nunca (2) (22-51)
organizacional con la compromiso organizacional no se relaciona El compromiso organizacién se organizacion Correspondenci 06,07 Aveces (3) Medio
calidad de servicio de los con la calidad de servicio de significativamente con la calidad organizacional viene a relaciona con la
colaboradores de una los colaboradores de una de servicio de los ser el grado en el cual, identificacidn, sentido de Satisfaccion Pers 8,9,10 Casi siempre (4) (52-81)
aerollinea de la ciudad de agrolinea de la ciudad de colaboradores de una aerolinea Un trabajador se el sentido de Compromiso ertenencia a
Cajamarca en el afio Cajamarca en el afio 2019. de la ciudad de Cajamarca en el encuentra pertinenciay Organizacional p .~ SeguridadLlabor 11,12 Siempre (5) Alto
la organizacién
20197 A identificado con su deseo de ; i
afo 2019. Sentido de Arrai 13,14 (82-111
T ROBLEVMAS BBIETIV organizacion (Davis y  involucrarse
Deseo de i
ESPECIFICO ESPEGIFICOS ATPOTESTS ESPECIFIC Newstrom,1999). con la h ) Incentivos 15,16,17
s AS involucramient
iCémo se relacionala  Establecerla relacién entre organizacion N,
P ) . Capacitacion 18,19,20
Identificacion con la la Identificacion con la Es significativa la relacion entre ocon !a B
Organizaciényla calidad Organizaciényla calidad de la Identificacion con la organizacion Participacionen 21,22
de servicio de los servicio de los Ol.'g.anizaciényla calidad de Definicién de Definicién ; . .
colaboradores de una colaboradores de una servicio de ’|os colabor'a dores de variables operacional VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES Items Escala de Likert | Niveles y rangos
aerolinea de la ciudad de  aerolinea de la ciudad de una aerolinea de la ciudad de
Cajamarca en el afio 2019 Cajamarca en el afio 2019. Cajamarca en el afio 2019. Ma nejo de error 12 Nunca (1) Mala
¢Como se relaciona el L. o . .
sentido de pertenencia a Establecer la relacién entre Fiabilidad Conclusién del s 3 Casi nunca (2) (22-51)
la organizaciény la el sent|dF) de”pertenen-ua 3 Essignificativa la relacion entre Lacalidad de servicio Cumplimiento d 4 Aveces (3) Regular
calidad de servicio de los 'a organizaciony la calidad el sentido de pertenenciaa la puede concebirse asf: Calidad de
de servicio de los organizaciény la calidad de Para un cliente Modernidad de e 5,6 Casi siempre (4) (52-81)
laboradores de una 8 v i servicio esta
co colaboradores de una . externo o interno, es Elementos
servicio de los colaboradores de
aerolinea de la ciudad de . . compuesta por : | laci d 7 i B
aerolinea de la ciudad de i i ici tangibles Instalacionesad 7,8  Siempre (5) uena
Cajamarca en el afio una aerolinea de la ciudad de  un servicio que los elementos
Cajamarca en el afio 2019. Cajamarca en el afio 2019. satisface las tangibles Elementos mate 9 (82-111
necesidadesy gA . i o
expectativas confiabilidad, (-, 1i4ad de Disposiciénde a 10
ili Capacidad de
existentes. Para un responsabilida Servicio P Rapidez de servi 11,12
éCémo se relaciona el
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deseo de involucramiento Establecerrlarelacién comprador, es una dy respuesta
entre el deseo de Es significativa la relacién entre entrega que accesibilidad Comunicaciond 13
con la organizaciényla involucramiento con la el deseo de involucramiento con de respuesta Comportamient 14
R o R, R R . corresponde alas Lomportamient 1%
calidad de servicio de los organizaciényla calidad de la organizaciényla calidad de durante la
. . requerimientosy - Seguridad Amabilidad del t 15
colaboradores de una servicio de los servicio de los colaboradores de . . prestacion de g
exigenciasde su
aerolinea de la ciudad de colaboradores de una una aerolinea de la ciudad de did un servicio. Conocimientos d 16,17
. ~ . . . o edido
Cajamarca en el afio aerolinea de la ciudad de Cajamarca en el afio 2019. P L L
R o (Rodriguez,2004). Atencidn person 18
20197 Cajamarca en el afio 2019.
Empatia Horariosconven 19;20
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 33. Operacionalizacion de variables

Definicidn de variables Definicion operacional VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES items Escala de Likert Niveles y
rangos
El compromiso El compromiso Compromiso Identificacién con la Autoestima 01,02 Nunca (1) Bajo
organizacional viene a organizacion se Organizacional organizacién Pasién en el Puesto 03,04,05 Casi nunca (2) (22-51)
ser el grado en el cual, relaciona con la Correspondencia 06,07 A veces (3) Medio
eRarspHRddendficado ReatiiRcdeipgrtinencia 9EBARIB@EOPertenencia ala  _Safidfidarbhabarainal 3%i7a] Casi d8mpre (1)
con su organizacién y deseo de Sentido de Arraigo 13.14 Siempre (5) (82-111
(Davisy involu'craltse con la Deseo de involucramiento Incentivos 15,16,17
Newstrom,1999). organizacion. con la organizacion Capacitacién 18,19,20
Participacion en decisiones 21,22
Definicién de variables Definicién operacional VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES items Escala de Likert Niveles y
rangos
La calidad de servicio Calidad de servicio Calidad de Servicio Fiabilidad Manejo de errores 1,2 Nunca (1) Mala
puede concebirse asi: estd compuesta por Conclusion del servicio en tiempo previsto 3 Casi nunca (2) (22-51)
Para un cliente externo  los elementos Cumplimiento de promesas 4 A veces (3) Regular
o interno, es un servicio  tangibles, Elementos tangibles Modernidad de equipamiento 5,6 Casi siempre (52-81)
que satisface las confiabilidad, Instalaciones adecuadas 7,8 (4) Buena
necesidades y responsabilidad y Elementos materiales adecuados 9 Siempre (5) (82-111
expectativas existentes.  accesibilidad de Capacidad de respuesta Disposicion de ayudar 10
Para un comprador, es respuesta durante la Rapidez de servicio 11.12
una entrega que pres.ta'cién de un Comunicacion de conclusion de servicios 13
corresqon?de alas servicio. Seguridad Comportamiento confiable 14
ref}uerlr.nle:tosy did Amabilidad del trabajador 15
(e;ugder]t:las z%;:)pe ido Conocimientos del trabajador 16,17
ocriguez, : Empatia Atencidn personalizada 18
Horarios convenientes 19,20
Preocupacion por los clientes 21,22
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Anexo 1. Cuestionario de la variable compromiso organizaciona

Escala de Likert
ftem Pregunta Nunca Casi A veces Casi Siempre
(1) nunca (2) (3) siempre (4) (5)

1 La gerencia de la empresa aérea desarrolla actividades para
mejorar la autoestima de los colaboradores.

2 La gerencia de la empresa aérea brinda apoyo psicoldgico a
los colaboradores.

3 La gerencia de la empresa aérea promueve la calidad de
atencion en sus labores diarias.

4 Considera que las labores diarias se realizan por conviccién
personal.

5 Los colaboradores de la empresa aérea se sienten parte
importante en sus areas de trabajo

6 Los colaboradores se adaptan a los valores y ética definidos
por la empresa aérea.

7 Siempre se logra culminar todo el trabajo encomendado
dentro del horario establecido

8 La empresa aérea motiva a sus colaboradores.

9 Contar con una buena actitud y motivacion en su trabajo
diario le brinda mayor satisfaccion personal.

10 Los reconocimientos parte de la empresa aérea por su
desempefio influyen positivamente en su actividad laboral.

11 Considera que realizar su trabajo con excelencia le da
seguridad laboral en la empresa aérea.

12 Se siente protegido por la empresa donde labora
diariamente.

13 Considera que sus actividades laborales son valoradas por
su jefe inmediato.

14 El reconocimiento en su trabajo por la gerencia de la linea
aérea fomenta el trabajo en equipo.

15 Considera que los salarios percibidos en la linea aérea estan
en funcién del trabajo realizado.

16 Los méritos individuales son tomados en cuenta para la
asignacion de los puestos de trabajo.

17 Se aplican politicas de incentivos por parte de la gerencia de
la empresa aérea.

18 La gerencia de la empresa aérea promueve programas de
capacitacion constante.

19 La gerencia de la empresa aérea desarrolla politicas de
mejoras en la remuneracion por la especializacion
profesional.

20 La gerencia de la empresa aérea brinda talleres de coaching
con la finalidad
de buscar la mejora personal de sus colaboradores.

21 La opinion de los colaboradores de la empresa aérea es
tomada en cuenta por los jefes de area.

22 Los colaboradores de la empresa aérea participan en la
toma de decisiones, para mejorar los servicios ofrecidos a
los pasajeros.
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Anexo 2. Cuestionario de la variable calidad del servicio

Escala de Likert
Item Pregunta Nunca Casi A veces Casi Siempre
(1) nunca (2) (3) siempre (4) (5)

1 Los errores en los procedimientos administrativos son
resueltos adecuadamente para los pasajeros.

2 La correccién de errores en procedimientos administrativos
se realiza con facilidad.

3 La resolucion de procedimientos administrativos se
resuelve en los plazos establecidos.

4 Es posible cumplir diariamente con las obligaciones
existentes en su drea.

5 Los equipos tecnoldgicos permiten satisfacer las
necesidades del trabajador con la finalidad de asegurar la
calidad del servicio al pasajero.

6 Se le brinda actualizacién de tecnologia constante en su
area de trabajo.

7 La empresa aérea se preocupa por capacitar a los
encargados del drea de atencidn al publico.

8 La empresa aérea se preocupa por brindar areas de trabajo
adecuadas y comodas para sus colaboradores.

9 La empresa aérea le proporciona materiales y herramientas
que faciliten el desarrollo de sus actividades diarias.

10 Actua con buena disposicidn para ayudar al pasajero en sus
consultas e inquietudes.

11 Los encargados de atencién al publico de la empresa aérea
se preocupan por atender a todos los pasajeros que
concurren diariamente al aeropuerto.

12 Considera que existen demoras en la atencién al pasajero
por factores externos a los procedimientos administrativos
de la empresa aérea que no aseguran la calidad del servicio.

13 Se le informa al pasajero los resultados cuando terminara la
atencion de su tramite.

14 Considera que la atenciéon en su area logra inspirar
confianza y seguridad al pasajero.

15 Considera que logra una mejor atenciéon y una mayor
satisfaccion del pasajero siendo amable y comprensivo.

16 Los conocimientos obtenidos durante las capacitaciones
para su puesto le permiten resolver las dudas del pasajero.

17 Los pasajeros de la linea aérea que son derivados muchas
veces a otras areas por desconocimiento de procedimientos
administrativos.

18 Los colaboradores de la empresa aérea brindan atencién
personalizada o individualizada a los pasajeros.

19 Existen quejas de los pasajeros por los horarios de atencion.

20 Los horarios de trabajo le permiten poder disfrutar y
departir con sus familiares y amigos.

21 La empresa aérea brinda asesorias constantes de sus
procedimientos administrativos a los pasajeros para una
mejor atencidn e incrementar su nivel de satisfaccion.

22 Existe interés por parte de los colaboradores de la empresa
aérea por solucionar cualquier inconveniente con los
pasajeros para evitar la insatisfaccion de los mismos.
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Anexo 3. Andlisis de fiabilidad de las variables de estudio

 Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

Titulo
L& Resumen de procesam

Titulo
[B Resumen de procesam
(& Estadisticas de fiabilida

[ Resumen de procesam
(§ Estadisticas de fiabilida

1

Estadisticas de

| -8 Estadisticas de fiabilida fiabilidad
|iabilidad Alfa de N de
1 [E Titulo Cronbach elementos
i[=
4 Notas 797 2
|| {E] Escala: ALL VARIABLES
Titulo
L§ Resumen de procesam L
(& Estadisticas de fiabilida Fiabilidad
Reqistro
[ iabilidad Resumen de procesamiento de
Titulo At
1 Notas
| {E] Escala: ALL VARIABLES | N %
Titulo Casos  Valido 20 1000
[ Resumen de procesam =
..[§ Estadisticas de fiabilida Excluido 0 0
HRegistro Total 20 100,0
i§1abilidad a. La eliminacién por lista se basa en
|| \E] Titulo todas las variables del
'|le2 Notas procedimiento.
- {E] Escala: ALL VARIABLES

Estadisticas de

4. abilidad fiabilidad
|-1abiligal

13 Titulo Alfa de N de

I Notas Cronbach elementos
|| &l Escala: ALL VARIABLES 868 44

»

|DHER M e~ RELY 2» W
[ LItOL;I:S = ::rocedimienta i
1 {&] Escala: ALL VARIABLES

=
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Anexo 4. Pruebade normalidad de las variables de estudio

Tabla 34. Resultados descriptivos compromiso organizacional y calidad del servicio

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Compromiso Media 3,13 ,072
95% de intervalo de confianza Limite inferior 2,98
para la media — i
Limite superior 3,28
Media recortada al 5% 3,09
Mediana 3,00
Varianza ,119
Desv. Desviacion ,344
Minimo 3
Maximo 4
Rango 1
Rango intercuartil 0
Asimetria 2,351 ,481
Curtosis 3,855 ,935
Servicio Media 3,17 ,102
95% de intervalo de confianza Limite inferior 2,96
para la media — :
Limite superior 3,39
Media recortada al 5% 3,19
Mediana 3,00
Varianza ,241
Desv. Desviacion ,491
Minimo 2
Maximo 4
Rango 2
Rango intercuartil 0
Asimetria ,467 ,481
Curtosis ,903 ,935
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Tabla 35. Prueba de normalidad compromiso organizacional y calidad del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Compromiso ,517 23 ,000 ,402 23 ,000
Servicio 421 23 ,000 ,659 23 ,000
Figura 3. N ormalidad compromiso
Grafico Q-Q normal de Compromiso
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Valor observado
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Figura 4. normalidad sin tendencia compromiso

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Compromiso
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Figura 5. normalidad calidad del servicio

Grafico Q-Q normal de Servicio
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Figura 6. normalidad calidad del servicio sin tendencia
Grafico Q-Q normal sin tendencia de Servicio
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Tabla 36. Resultados descriptivos identificacion con la organizacién y calidad del

servicio
Descriptivos
Estadistico Desv.
Error

Identificacion Media 3,30 ,098

95% de intervalo de Limite inferior 3,10

cornarsa para ia imeadia Limlte superior 3,51

Media recortada al 5% 3,28

Mediana 3,00

Varianza ,221

Desv. Desviacién 470

Minimo 3

Méaximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria ,911 ,481

Curtosis -1,291 ,935
Servicio Media 3,17 ,102

95% de intervalo de Limite inferior 2,96

corariZa para ia imeadia Limlte superior 3,39

Media recortada al 5% 3,19

Mediana 3,00

Varianza ,241

Desv. Desviacion ,491

Minimo 2

Méaximo 4

Rango 2

Rango intercuartil 0

Asimetria ,467 ,481

Curtosis ,903 ,935

Tello Jhoana; Torres Tracy Péag. 64



COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD

DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DE UNA
UNIVERSIDAD AEROLINEA CON SEDE EN LA CIUDAD DE
PRIVADA DEL NORTE CAJAMARCA EN EL ANO 2020.

N

Tabla 37. Prueba de normalidad identificacion con la organizacion y calidad del

servicio
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Identificacion 437 23 ,000 ,582 23 ,000
Servicio 421 23 ,000 ,659 23 ,000

Figura 7. normalidad identificacidn con la organizacién

Grafico Q-Q normal de Identificacion
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Figura 8. normalidad identificacidn con la organizacién sin tendencia

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Identificacion
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Tabla 38. Resultados descriptivos sentido de pertinencia con la organizacion y calidad

del servicio
Descriptivos
Estadistico Desv. Error

Sentido Media 3,22 ,088

95% de intervalo de confianza Limite inferior 3,04

paia tametia Limite superior 3,40

Media recortada al 5% 3,19

Mediana 3,00

Varianza ,178

Desv. Desviacion 422

Minimo 3

Maximo 4

Rango 1

Rango intercuartil 0

Asimetria 1,468 ,481

Curtosis , 161 ,935
Servicio Media 3,17 ,102

95% de intervalo de confianza Limite inferior 2,96

para la media Limite superior 3,39

Media recortada al 5% 3,19

Mediana 3,00

Varianza ,241

Desv. Desviacion ,491

Minimo 2

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria 467 ,481

Curtosis ,903 ,935

Tabla 39. Prueba de normalidad sentido de pertinencia con la organizacion y calidad

del servicio
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico o] Sig.
Sentido ,479 23 ,000 ,512 23 ,000
Servicio 421 23 ,000 ,659 23 ,000
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Figura 9. normalidad sentido de pertinencia

Grafico Q-Q normal de Sentido
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Valor observado

Figura 10. normalidad sentido de pertinencia sin tendencia

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Sentido
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Tabla 40. Resultados descriptivos involucramiento con la organizacion y calidad del

servicio
Descriptivos
Estadistico Desv. Error
Involucramiento Media 3,13 ,095
95% de intervalo de confianza Limite inferior 2,93
para la media Limite superior 3,33
Media recortada al 5% 3,14
Mediana 3,00
Varianza ,209
Desv. Desviacién ,458
Minimo 2
Maximo 4
Rango 2
Rango intercuartil 0
Asimetria ,595 ,481
Curtosis 1,886 ,935
Servicio Media 3,17 ,102
95% de inter_valo de confianza ‘ Limite inferior 2,96
para la media ‘ Limite superior 3,39
Media recortada al 5% 3,19
Mediana 3,00
Varianza ,241
Desv. Desviacion ,491
Minimo 2
Méaximo 4
Rango 2
Rango intercuartil 0
Asimetria ,467 ,481
Curtosis ,903 ,935
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Tabla 41. Resultados descriptivos de la prueba de normalidad involucramiento con la
organizacion y calidad del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Involucramiento ,438 23 ,000 ,620 23 ,000
Servicio ,421 23 ,000 ,659 23 ,000

Figura 11. normalidad involucramiento con la organizacion

Grafico Q-Q normal de Involucramiento
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Valor observado
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Figura 12. normalidad involucramiento con la organizacion sin tendencia
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Anexo 5. Resultados de la tabulacién del instrumento de recoleccién de informacién

Tabla 42. Resultados del instrumento de recoleccién

Compromiso Organizacional Calidad de Servicio

plpp[pJrpJerJrp e JprPr]prr[prL [Pt [pPL[pPr[PL [P [PL[PL[P2[P2]P2[P2[P2]pP2][P2[P2]P2[pP2][P3 [P3[P3[P3[P3 [P3[P3[P3 [P3][P3[Pa[Ps P4 [Pa [Pa
1 /2|3 |4a|s5 |6 |7 |8 |9 ]o |1 |2 |3 |4 [5 |6 |7 |8 |9 [o |1 |2 |3 |4 [5 |6 |7 |8 |9 |o |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |o |1 |2 |3 |4

El 1] 3] 2| 2| 5| 4] 2| 2| 1 3 2 2 5 4 3 1 3 2 2 5 4 5 1 3 2 2 5 4 3 4 4 2 1 3 2 2 5 3 1 3 2 2 5 2

E2 2 2 5| 4| 5 2( 3 4 2 2 5 4 5 3 4 2 2 5 4 5 2 2 2 2 5 4 5 3 4 2 3 4 2 2 5 4 5 4 2 2 5 4 5 5

E3 3 3| 4| 4| 5| 4| 4| 5 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 5 3 3 3 3 4 4 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 5 3

E4 2 3 4| 3 2 3 2 2 2 3 4 3 2 4 3 2 3 4 3 2 2 3 2 3 4 3 2 4 3 4 4 4 2 3 4 3 2 3 2 3 4 3 2 2

ES 4|1 2| 3| 3| 3| 2| 3| 3| 4 2 3 3 3 2 2 4 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 2

E6 5 20 4| 4| 4| 2 2( 3 5 2 4 4 4 3 2 5 2 4 4 4 5 2 5 2 4 4 4 3 2 3 3 3 5 2 4 4 4 2 5 2 4 4 4 3

E7 3 2 1 5 3| 4| 4 2 3 2 1 5 3 3 5 3 2 1 5 3 3 2 3 2 1 5 3 3 5 3 3 3 3 2 1 5 3 5 3 2 1 5 3 3

E8 2 3 4| 4| 5 3| 5 2 2 3 4 4 5 4 3 2 3 4 4 5 2 3 2 3 4 4 5 4 3 4 4 2 2 3 4 4 5 3 2 3 4 4 5 5

E9 5/ 2| 4| 4| 5| 2| 3| 2| 5 2 4 4 5 3 4 5 2 4 4 5 5 2 5 2 4 4 5 3 4 2 3 4 5 2 4 4 5 4 5 2 4 4 5 5

(EJl 1 3 2 2 5| 4 2| 3 1 3 2 2 5 3 4 1 3 2 2 5 1 3 1 3 2 2 5 3 4 3 3 3 1 3 2 2 5 4 1 3 2 2 5 2
il 5 3 2| 4 2 3[ 5 21 5 3 2 4 2 4 3 5 3 2 4 2 5 3 5 3 2 4 2 4 3 4 4 4 5 3 2 4 2 3 5 3 2 4 2 2
51 5 2 4 2 3 2 1( 3 5 2 4 2 3 2 2 5 2 4 2 3 5 2 5 2 4 2 3 2 2 2 2 4 5 2 4 2 3 2 5 2 4 2 3 3
51 5| 4| 3 3| 4] 2| 5 3 5 4 3 3 4 3 2 5 4 3 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3 2 3 3 3 5 4 3 3 4 2 5 4 3 3 4 2
51 2 3| 4| 4| 3| 4] 5 2 2 3 4 4 3 3 5 2 3 4 4 3 2 3 2 3 4 4 3 3 5 3 3 3 2 3 4 4 3 5 2 3 4 4 3 4
El 3 2| 2 2 3 2 5 4] 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 4 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 4
21 2 3 4| 4| 2 3 2| 3 2 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 2 2 3 2 3 4 4 2 4 3 4 4 4 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 2 2
51 4| 2] 3 2 5 2| 3 2] 4 2 3 2 5 4 2 4 2 3 2 5 4 2 4 2 3 2 5 4 2 4 4 4 4 2 3 2 5 2 4 2 3 2 5 4
:1 4| 2| 5 2 1 3 2| 3 4 2 5 2 1 2 3 4 2 5 2 1 4 2 4 2 5 2 1 2 3 2 2 2 4 2 5 2 1 3 4 2 5 2 1 4
Sl 2 3| 4] 4| 5 3] 4 2 2 3 4 4 5 4 3 2 3 4 4 5 2 3 2 3 4 4 5 4 3 4 4 2 2 3 4 4 5 3 2 3 4 4 5 4
gz 2 3| 4| 4| 5 2| 4 2 2 3 4 4 5 3 4 2 3 4 4 5 2 3 2 3 4 4 5 3 4 2 3 4 2 3 4 4 5 4 2 3 4 4 5 2
5.2 41 2] 3 2 5| 4] 5 3 4 2 3 2 5 3 4 4 2 3 2 5 4 2 4 2 3 2 5 3 4 3 3 3 4 2 3 2 5 4 4 2 3 2 5 2
52 4| 2| 5 2 3 2| 5 3 4 2 5 2 3 2 2 4 2 5 2 3 4 2 4 2 5 2 3 2 2 2 2 4 4 2 5 2 3 2 4 2 5 2 3 4
:2 2 3] 4| 4] 2 3 2| 4 2 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 2 2 3 2 3 4 4 2 4 3 4 4 4 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 2 3
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EICHA FARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I REFERENCIA
1.1. Experio: Frankin Cordoys Bulza
1.2. Ecpeoclaidad: Adminictraoion
1.8. Cargo aotusl: Docents a tlampo compieto
14. Grado scadémiod: Magicter an Adminictraolén
1.6.  Instiuolén: Univercidad Privads del Norie
1.8. Tipo de Inctrumeanto: Enouecta
1.7. Lugary faohs: Lima, 16 de ocfubre de 2020

TAELA DE VALORACION FOR EVIDENCIA S
N°

EVIDENCIAE VALORACION

Ll
-
(5]
(X
-
o

Portinancia Ge Indiosdorec X
Formulaco oon le roplado
Adeouadc para lot %c on sctudio
Faolits is prusba de hipotecic X |
Jufiolenols para madir ks variable
Faolis is ﬁnmwbolon del Inctrumento
Agorde al avanoe de |a olenols y teonclogla
Exprocado an heohos perosptidlec

Tiene ceousnola Iogioa
Estaco sn acpeotos tadrisoc

B B

= 0 ) £ 0 (1 P aln..

B B B B R B

Total

Coeficlents de valoraoion porcentual: 0= ..o -

. OS3ERVACIONEE Y/O RECOMENDACIONEE
La matriz de conclctencia debe democtrar que Ia teoris utilizads para la
determinaaion de lac dimencionec cos is adeouada. En Ia definicion de
lac variablec no co precenian lac dimencioneacs, recomiendo pusdan co
tipoc, facec 0 partec de Ia variable.

------------------
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ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS O TRABAJO
DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

| AN = | OO PUUPIN ,
docente de la Facultad de ........oooiiiiiiii i e ,dela
(o |4 1< - W« (T OSSP ; ha realizado el

seguimiento del proceso de formulacion, desarrollo, revision y verificacion en programa de anti plagio de la Tesis ( )

o0 Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) de:

(Nombre completo del bachiller)

Por cuanto, CONSIDERA que la Tesis () o el Trabajo de Suficiencia Profesional ()

......................................................................................................... , para aspirar al Titulo
Profesional de: .........eii e por la
Universidad Privada del Norte, retne las condiciones adecuadas; por lo cual, AUTORIZA, al o los interesados para su
presentacion.

Con respecto al uso de la informacion de la empresa; el Asesor declara, segun los criterios definidos por la universidad,
lo siguiente:

() Este trabajo Requiere la autorizacion de uso de informacién la empresa.

() Este trabajo No requiere autorizacion de uso de informacion.

ING/LAC/ME./DI oo

(Nombre completo del Asesor)

Asesor
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ACTA DE SUSTENTACION

El Jurado Evaluador de Titulacién Profesional de la Tesis ( ) Trabajo de Suficiencia Profesional (), titulada:

N 13153 (o T T Pt

(Unanimidad/Mayoria); (Aprobar/desaprobar)

Otorgando 12 CalifiCACION TE..........ccoiiiiiiiiii it s b et et es et sbese et s

Este acuerdo se hizo de conocimiento del interesado (a) y del publico presente.

Presidente(a) del Jurado Nombre y Apellidos Firma
Miembro del Jurado Nombre y Apellidos Firma
Miembro del Jurado Nombre y Apellidos Firma

.................... s .ede....del 20
Aprobado
|:| Calificativo:

( ) Excelente

(') Sobresaliente

( ) Bueno

() Aprobado
Desaprobado

[]
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