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RESUMEN

El estudio empleé como objetivo determinar la relacion entre la motivacion
laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024. El
enfoque de estudio fue cuantitativo y de disefo no experimental; la poblacién
estuvo conformada por dos cuestionarios, uno direccionado a los trabajadores
y otro a los huéspedes. Se aplicd el coeficiente Alfa de Cronbach para
determinar la confiabilidad y el programa estadistico SPSS para comprobar las
correlaciones. Los resultados obtenidos evidencian que existe una relacién
significativa entre la variable motivacion laboral y la calidad del servicio en el
hotel en mencidn; dicha relacién mantiene una magnitud baja, lo que confirma
que hay influencia positiva, pero limitada, en ambas variables, concluyendo en
que la motivacion laboral, de acuerdo a los porcentajes, incide de forma
positiva en la calidad del servicio; sin embargo, dicho impacto no constituye un
factor determinante, sino mas bien advierte la necesidad de complementar con
otros elementos que aporten desde la perspectiva organizacional, como por
ejemplo la mejora de condiciones laborales y las expectativas de los

trabajadores, de tal manera que se construya un ambiente mas sostenible.

Palabras claves: Calidad de servicio, desempefio del personal, gestion del

talento humano, motivacion laboral, sector hotelero
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ABSTRACT

The study aimed to determine the relationship between work motivation and
service quality at the Maliah Beach Club hotel, Tumbes - 2024. The study used a
quantitative, non-experimental design. The population consisted of two
questionnaires, one for employees and one for guests. Cronbach's alpha
coefficient was used to determine reliability, and SPSS statistical software was
used to test correlations. The results obtained show that there is a significant
relationship between the variable job motivation and service quality at the hotel
in question. This relationship is low in magnitude, confirming that there is a
positive but limited influence on both variables. concluding that job motivation,
according to the percentages, has a positive impact on service quality. However,
this impact is not a determining factor but rather indicates the need to
complement it with other elements that contribute from an organizational
perspective, such as improving working conditions and employee expectations,

in order to build a more sustainable environment.

Keywords: Service quality, staff performance, human talent management, work

motivation, hotel sector
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I. INTRODUCCION

La industria hotelera, se caracteriza por ser dinamica y de alta competitividad,
durante las ultimas décadas ha experimentado cambios en las expectativas de
los consumidores. Asi mismo representa un sector econdmico basico que
comprende millones de empleos y por ende genera muchos ingresos, lo que ha
conllevado a que cada empresa fuerce sus estrategias y busque mejores
rendimientos para que los clientes generen fidelidad estricta con su hotel
(Guevara, 2020).

Las cadenas hoteleras mdas grandes a nivel mundial, como por ejemplo:
Marriott, Hilton o Accor, han identificado que existen factores fundamentales
para el buen funcionamiento de su empresa, como la motivacién hacia y entre
los empleados, puesto que de lograr que cada uno de sus colaboradores se
sienta comodo y motivado por continuar laborando y aportar positivamente a la
empresa, se obtendra excelente calidad de servicio, es decir mayores ingresos

economicos para el hotel y mayor atraccion (Bustamante, 2024).

Queda claro que la situacién varia, dependiendo de cada pais, sin embargo, un
pilar negativo ha identificado la rotacién de personal, asi como la falta de
formacioén y capacitacion adecuada hacia el personal, en América Latina,
recientemente las empresas han empezado a reconocer la importancia de
motivar a sus empleados, para lograr una satisfaccion completa, tanto del
trabajador como del cliente (Castro & Duran, 2021).

En ese contexto, la motivacion laboral y calidad de servicio, se relacionan y se
convierten en areas claves para que el hotel alcance equilibrio y mejores
ganancias. En nuestro pais, se considera que la motivacién de los empleados
es crucial, puesto que tienen contacto constante con cada uno de los turistas y
ello conlleva a contar con alta capacidad de servicio y atencion en cada detalle
(Baca, 2020).
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Por ende, este estudio buscé explorar el nivel de motivacion hacia el trabajador
y la influencia en la calidad de servicio en un Hotel de Zorritos, permitiendo asi
identificar oportunidades de mejora, estrategias efectivas para impulsar la
satisfaccién del cliente y la lealtad turistica. Esta investigacion, buscé cubrir el
vacio de conocimiento que existe sobre esta problematica, mediante los
instrumentos metodoldgicos necesarios, siendo altamente relevante para las

lineas de investigacion de la Universidad Nacional de Tumbes.

Especificamente en el hotel en estudio se evidencio la existencia de limitantes
como la falta de reconocimiento, las pocas oportunidades para el crecimiento

profesional, ambientes laborales poco estimulantes y otros factores negativos.

Por lo tanto, fue necesario que se realice este analisis puesto que permitio
conocer como aspectos vinculados con la motivacion y las expectativas inciden
en la calidad de servicio y la reputacion del hotel dentro de la perspectiva de
competencia del mercado turistico en Tumbes. Fijandose como problema de
estudio: ¢Cual es la relacion entre la motivacion laboral y calidad de servicio en
el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024?

Desde la perspectiva tedrica, este estudio, recopild investigaciones
relacionadas con la problematica, de tal manera que se puedan estudiar las
diversas perspectivas que han tenido los autores y se pueda unificar. Esta
investigacion sirvié como antecedente para futuras investigaciones y beneficia
a los estudiantes, egresados, docentes y autoridades relacionados con la
carrera o a fines, permitiendo que los resultados que hayan obtenido, se
comparen con los que este estudio obtenga, brindando un panorama real y

conciso sobre la motivacién y calidad en el Hotel en mencién.

Desde el contexto practico, esta investigacion buscé obtener resultados
veraces, de tal manera que se beneficien la poblacion en general y asi el hotel
pueda verificar, cuales son los aspectos que danan la motivaciéon o impiden que
los trabajadores se sientan totalmente cémodos, asi como la percepcién de los

turistas que visitan el mencionado hotel.

Desde el ambito social, este estudio buscé obtener resultados reales, que

19



involucren a los empleados y a los turistas, para poder primero identificar si el
empleado tiene algun tipo de enfrentamiento interno o incomodidad con otros
empleados o con alguna responsabilidad designada, asi mismo los turistas
pudieron identificar si al ser atendidos han enfrentado alguna situacion de
maltrato por parte del personal y eso ha generado ganas de retirarse, pedir
reembolso o de recurrir a otro hotel. Se fij6 como objetivo de estudio
determinar la relacién entre la motivacion laboral y calidad de servicio en el
hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.
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. REVISION DE LITERATURA

2.1 Bases tedricas
Motivacion

Pineda (2024) sostiene que es un término derivado del latin “motivus” que
significa "relativo al movimiento", es decir es la capacidad de inducir o
generar accion. En este sentido, la motivacion actia como el motor de la
conducta humana. El interés por una actividad surge cuando se despierta
una necesidad, la cual puede tener un origen tanto fisiolégico como
psicoldgico. Esta necesidad desencadena un desequilibrio en el organismo,
generando un estado de tension, insatisfaccion e inconformismo, que
impulsa al individuo a realizar una accién o comportamiento orientado a
aliviar dicha tension. Una vez que la necesidad es satisfecha, el organismo

retorna a su estado de equilibrio inicial.

Tapasco (2021) refiere en su estudio, que la motivacién en los empleados,
es el conjunto de factores tanto internos como externos que incentivan a los
trabajadores a desempefar sus tareas con mayor compromiso vy
entusiasmo, tiene un impacto directo en la calidad del servicio percibido por
los huéspedes. Este concepto se relaciona mas con el ambito hotelero y la
relacion entre personal y cliente.

Figura 1
Ciclo Motivacional

S
iy
B > @

Nota: La imagen muestra el esquema del ciclo motivacional (Carrillo , Padilla ,
Rosero, & Villagémez, 2009)
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La motivacion, en respuesta a una situacion especifica, determina tanto la
intensidad con la que actuamos como la direccion de nuestras acciones.
Una de las teorias mas influyentes sobre la motivacion es la propuesta por
Maslow (1956), quien desarrollé la Jerarquia de Necesidades Humanas. En
su modelo, Maslow organiza las necesidades humanas en una piramide,
situando en la base aquellas necesidades mas basicas o primarias,
mientras que las necesidades mas complejas o de autorrealizacion se
ubican en la cima.

De acuerdo con esta jerarquia, los primeros cuatro niveles corresponden a
lo que se conoce como "necesidades bdsicas" o de "supervivencia®,
mientras que el nivel mas alto esta relacionado con lo que Maslow describid
como la "motivacion de crecimiento" o la "necesidad de ser". Conforme una
persona va cubriendo sus necesidades en los niveles inferiores, surgen
gradualmente las necesidades de niveles superiores, lo que impulsa su
desarrollo y su busqueda de autorrealizacion.

Desde el punto de vista de los psicélogos cognitivos, se identifican diversos
procesos internos entre el estimulo y la respuesta, como los pensamientos,
las atribuciones y las expectativas, entre otros. A diferencia del enfoque
conductista, que afirma que el estimulo produce una respuesta inmediata, el
enfoque cognitivo sostiene que el estimulo desencadena una serie de
procesos mentales internos que, finalmente, dan lugar al comportamiento
observado (Carrillo, Padilla, Rosero, & Villagémez, 2009).

Existen cuatro fuentes principales de motivacion, mismas que a
continuacion se precisan:

Internamente (equilibrio emocional positivo, aplicaciéon de estrategias,
cumplimiento de rutinas razonables, etcétera).

Los amigos, la familia y los colegas, en realidad, nuestros soportes mas
relevantes.

Un guia emocional (real o ficticio).

Entorno (lo que nos rodea).

Ticliahuanca (2021) conceptualiza la motivaciéon como el proceso que da
inicio, orienta y sostiene las conductas orientadas a lograr un objetivo o

cubrir una necesidad. Este concepto ha sido objeto de amplio interés por
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parte de psicélogos, dado que constituye un principio fundamental en la
conducta humana: nadie actia sin una motivacion subyacente, sin una
razén que impulse su comportamiento. Estar motivado implica realizar las
actividades cotidianas sin que se perciban como una carga, lo que
contribuye al bienestar general. Asimismo, la motivacion esta
profundamente relacionada con varias variables psicolégicas, como el nivel
de estrés, la autoestima y la capacidad de concentracion, entre otras.

Tipos de motivacion

Segun Orihuela (2019), el grado de motivacién de un individuo no depende
de manera directa del valor objetivo de lo que lo provoca, sino que esta
determinado por la importancia que la persona asigna a ese estimulo. Es
decir, la intensidad de la motivacién esta influenciada por la percepcion y
valoracién personal que el individuo tiene respecto al objeto o la situacién

que genera el impulso.

Figura 2

Tipos de Motivacion

Positiva
Motivacion hacia un objetivo

“Escribe este
informe y
obtendras un
bono™ *

“Realmente
quiero escribir
este informe” +

“Escribe este
informe
o estaras

despedido™ *

optaoey saxamb n,
RIASULIU]

“Realmente no
quiero escribir
este informe™ *

Extrinseca
Alguien quiere que ta lo hagas

Negativa

Motivacion por algo a evitar
Nota: Esta imagen presenta el esquema de los 4 tipos de motivacign

(Carrillo, Padilla, Rosero, & Villagémez, 2009)

Motivacion extrinseca:

Morales (2024) sostiene que los estimulos motivacionales provienen tanto
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del entorno del individuo como del contexto externo a la actividad en si. En
este sentido, los factores que impulsan la motivacién son recompensas
externas, tales como el dinero o el reconocimiento de los demas.

Ejemplo: Un sujeto puede dedicar grandes esfuerzos a trabajar mas horas
con el fin de obtener mayores ingresos, o puede esforzarse al maximo en
sus estudios debido al reconocimiento social que le brindara un buen
empleo al finalizar su formacion. En el caso de una persona motivada
extrinsecamente, por ejemplo, ante una tarea que debe entregar, es probable
que trabaje intensamente en ella, a pesar de no tener un interés intrinseco
en la tarea, ya que la anticipacién de una recompensa externa (como una
calificaciéon o reconocimiento) la impulsara a completarla dentro del plazo

establecido.

Motivacion intrinseca:

Rocafuerte (2019 refiere que es aquella que surge del interior del individuo,
en lugar de depender de recompensas externas. Esta asociada con el deseo
de autorrealizacidén y crecimiento personal, y se vincula con el placer y la
satisfaccién que experimenta la persona al realizar una actividad por el
simple hecho de disfrutarla. Este tipo de motivacién esta estrechamente
relacionado con altos niveles de productividad, ya que quienes se sienten
motivados intrinsecamente tienden a comprometerse mas profundamente
con sus tareas.

Ejemplo: Un individuo que asiste a los entrenamientos de su equipo de
futbol motivado unicamente por el placer de practicar su deporte favorito
esta experimentando motivacion intrinseca, ya que su impulso para
participar proviene del disfrute personal de la actividad, mas que de factores

externos como recompensas o reconocimiento.
Motivacién positiva

Bustamante (2024) refiere que es el proceso mediante el cual un individuo
inicia o mantiene una conducta debido a la expectativa de recibir una
recompensa positiva, que puede ser tanto externa (como un premio o
reconocimiento) como interna (por el placer o satisfacciéon derivada de la

actividad misma).
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Motivacién negativa

Guevara (2020) argumenta que la motivacién es el proceso mediante el cual
una persona comienza o se mantiene comprometida con una conducta para
evitar una consecuencia negativa, ya sea externa (como el castigo o la

humillacién) o interna (como la sensacién de frustracién o fracaso).

Motivacion laboral

La motivacion laboral es el impulso que motiva a los empleados a realizar
acciones o comportamientos enfocados en alcanzar los objetivos de la
organizacion. No obstante, la compensacién econdémica por si sola no
resulta ser una fuente suficiente de motivacion.

Ademas del salario, los trabajadores buscan lo que se conoce como "salario
emocional’, que incluye todas las formas de compensaciéon no monetarias
que perciben, como el reconocimiento por parte de superiores y
compafieros, asi como el fomento de la autonomia y la responsabilidad.
Estas fuentes de motivacidn, que requieren una inversion relativamente baja,
son fundamentales para incrementar el compromiso y la motivacién de los
empleados.

Cuando un trabajador esta motivado, su enfoque hacia la consecucion de
sus objetivos personales se alinea con los objetivos de la empresa, lo que a
su vez contribuye al aumento de la productividad organizacional (Fernandez,
2023)

Teoria

La motivacion laboral se refiere al conjunto de fuerzas internas y externas
que impulsan a una persona a actuar de determinada manera en su entorno
de trabajo. Una de las teorias mas destacadas es la teoria de la motivacion-
higiene de Fernandez (2023), la cual diferencia dos grupos de factores: los
motivacionales y los higiénicos. Los primeros se relacionan con el contenido
del trabajo (logros, reconocimiento, responsabilidad, crecimiento personal) y
generan satisfaccion cuando estan presentes; mientras que los segundos
estan vinculados al contexto (salario, condiciones fisicas, seguridad,
politicas de empresa) y, aunque no motivan directamente, su ausencia

causa insatisfaccion. Desde esta perspectiva, la motivacién laboral no
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depende unicamente de recompensas materiales, sino de elementos
intrinsecos que estimulan el compromiso, la productividad y la
autorrealizacion. Esta teoria plantea que el bienestar y el rendimiento de los
trabajadores se alcanzan cuando las organizaciones equilibran condiciones

adecuadas y oportunidades de desarrollo profesional.
Calidad

La calidad ha sido un aspecto fundamental en todas las actividades
humanas desde los albores de la civilizacion. Este concepto se manifiesta
claramente en el hecho de que, desde el inicio de su evolucion, el ser
humano ha tenido que gestionar y evaluar la calidad de los productos que
consumia. A lo largo de un proceso largo y arduo, el ser humano aprendio a
distinguir entre los productos aptos para el consumo y aquellos que podian
ser perjudiciales para su salud, desarrollando asi una comprension
temprana de la importancia de la calidad en su supervivencia (Morales,
2024).

Brindar un servicio excepcional no solo satisface las necesidades vy
expectativas de los clientes, sino que también fortalece su lealtad y
confianza hacia la marca. Para lograr este objetivo, es fundamental poner en
marcha estrategias efectivas que favorezcan una mejora continua en la

calidad del servicio.

Desde la personalizacién de la atencion hasta la optimizacion de la
comunicacion interna, hay diversas areas clave en las que una empresa
puede enfocarse para elevar sus estandares de servicio y destacarse en un

mercado altamente competitivo (Vasquez, 2021).

Lo que los clientes desean del desempeiio del servicio tiene cinco

dimensiones globales que son:

Tangibilidad, parte visible de la oferta de servicio desempefia un papel
crucial en las percepciones sobre su calidad. Este componente influye de
dos maneras principales: en primer lugar, proporciona indicios sobre la
naturaleza y el nivel de calidad del servicio ofrecido; en segundo lugar,

impacta directamente las percepciones de los clientes respecto a la calidad
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del servicio que reciben.

Confiabilidad, cumplimiento de la promesa de servicio de manera precisa y
confiable. En otras palabras, consiste en garantizar que la promesa

realizada al cliente se cumpla de forma consistente y segura.

Tiempo de respuesta, es la prontitud en el servicio para atender a los
clientes de manera rapida y eficiente. El tiempo de respuesta no solo refleja
la agilidad del servicio, sino que también transmite al cliente que su

preferencia es valorada y que se busca mantener su lealtad.

Seguridad, la seguridad en el servicio hace referencia tanto a la actitud
como a la aptitud del personal, cuya combinacién debe generar confianza.
Cuando los clientes interactian con proveedores de servicios que son
amables y competentes, esto refuerza su decision de continuar siendo

clientes de la organizacion.

Empatia, en el servicio va mas alla de una simple cortesia profesional.
Implica una verdadera dedicacion al cliente, mostrando la disposicion para
comprender a fondo sus necesidades y encontrar las mejores soluciones
para satisfacerlas de manera efectiva. Dentro de los enfoques tedricos que
respaldan ambas variables, se tiene la teoria de las necesidades de
McClelland aplicada al servicio, sostiene que las personas estan motivadas

por tres necesidades principales: logro, afiliacién y poder.

En el contexto laboral, los individuos que encuentran oportunidades para
satisfacer estas necesidades suelen demostrar un mayor compromiso con

su desempefio (Chaname, 2023)

Cuando una empresa identifica y estimula estas motivaciones internas, los
empleados tienden a sentirse mas realizados, valorados y comprometidos.
Por ejemplo, si se promueve la afiliacion mediante un buen clima laboral o el
logro con incentivos por metas cumplidas, se fortalece su permanencia y

entusiasmo en el puesto.

El trabajador motivado bajo estos principios no solo cumple sus funciones,
sino que se esfuerza por ofrecer una atencién mas cdlida, eficiente y

personalizada, o que impacta directamente en la percepcion de calidad del
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cliente. Asi, la teoria permite entender como la satisfaccion de necesidades

internas influye en el comportamiento hacia el servicio prestado.

Se tiene también la teoria del modelo SERVQUAL con enfoque emocional,
este fue desarrollado para medir la calidad del servicio en funcién de la
percepcion del cliente, basado en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Si bien se centra en el usuario,
puede analizarse también desde la motivacion del trabajador como factor

que afecta estas dimensiones (Fernandez, 2023).

Cuando los colaboradores se sienten motivados, muestran mayor
disposicién para responder a las necesidades del cliente, actuar con
empatia, y cumplir sus funciones con mas responsabilidad. La motivacion
se convierte, asi, en un recurso interno que potencia la ejecucioén del servicio.
Desde esta mirada, el modelo SERVQUAL no solo se limita a medir la
percepcién del cliente, sino que reconoce el impacto del estado animico y
motivacional del personal en cada dimension del servicio. Por tanto, la
motivacién laboral influye en la forma en que el cliente experimenta la

calidad del servicio.
Teoria

La calidad de servicio se entiende como el grado en que una organizacion
logra satisfacer las expectativas y necesidades de sus usuarios a través de

Sus procesos, atencion y resultados.

De acuerdo con Cueva (2021), esta se mide a partir de la percepcion del
cliente en comparacion con sus expectativas previas, lo que permite
identificar brechas entre lo esperado y lo recibido. La teoria SERVQUAL es
una de las mas influyentes en este campo y plantea cinco dimensiones
clave: fiabilidad (capacidad de cumplir lo prometido), capacidad de
respuesta (rapidez y disposicion para atender), seguridad (competencia y
confianza transmitida por el personal), empatia (trato personalizado y
comprension) y aspectos tangibles (infraestructura, equipos y apariencia del
personal). Este enfoque teérico sostiene que la calidad de servicio no
depende Unicamente de la eficiencia técnica, sino también de la interaccién

humana y de la experiencia integral del usuario, lo que convierte a la
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satisfaccion en un factor determinante para la fidelizacién y la

competitividad organizacional.

2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes internacionales

Fernandez (2023), en su tesis titulada: La incidencia del clima laboral para
trazar estrategias de motivacion del hotel Wilson Liberia, emple6 como
objetivo principal realizar un analisis del clima laboral en el Hotel en
mencion, siendo una investigacidén cuantitativa y descriptiva, determinada
por 15 colaboradores del mismo hotel, se aplico el cuestionario y entrevista,
concluyendo asi en que la mayoria de los colaboradores se sienten a gusto
con las instalaciones; 3 personas refirieran tener inconvenientes en su
propia area y las condiciones de trabajo, 2 afirman que la temperatura es
muy caliente, y otra sefiala que el espacio es reducido.

Rocafuerte (2019), en su tesis: Estrategias de motivaciéon para mejorar el
desempefio laboral en el hotel Greenfield, Cantén Salinas, provincia de Santa
Elena”, empleo como objetivo analizar el impacto en las actividades
laborales de los colaboradores. fue un estudio mixto y exploratorio,
aplicando la encuesta y entrevista, Se concluye que es necesario
implementar programas de incentivos para el personal del hotel, ya que se
observé una falta de satisfaccion y motivacién entre los empleados, asi
como deficiencias en el trabajo en equipo, lo que dificulta el cumplimiento
eficiente de las tareas asignadas por la alta direccion.

Tapasco (2021) en su tesis doctoral denominada: “Factores que inciden en
la productividad laboral del trabajador en el contexto del sector de servicios
hoteleres colombianos”, empleo como objetivo desarrollar un modelo que
permita explicar el entorno laboral y la gestion de trabajo y como ambas
influyen en la productividad laboral, empleo el enfoque cuantitativo y se
aplicé el cuestionario, obteniendo como resultado que respecto a la variable
productividad laboral existen demasiadas acepciones por lo que resulta
complejo definirlo en un solo concepto, concluyendo en que desde la
priorizacion de la productividad, se han tenido mejoras en el actuar de los
trabajadores, asi como de los turistas.

Esguerra (2021) en su tesis doctoral: “Efecto del liderazgo ético sobre la
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calidad de vida laboral en organizaciones del sector servicios en Colombia:
el rol de la justicia organizacional”, fijo como objetivo estudiar el efecto que
el liderazgo ético ejerce sobre la calidad laboral de la empresa en mencion,
el estudio fue explicativo y no experimental, contando con 503 trabajadores,
que completaron el cuestionario, obteniendo como resultado que fue una
validacidon propuesta y por ende si existe relacion entre las variables,
concluyendo en que ambos factores contienen implicancia de las oficinas

de administracion, direccién y gerencia.

2.2.2 Antecedentes nacionales

(Cueva, 2021) en su tesis de maestria titulada: La motivacion laboral y su
influencia en la calidad de atencién al cliente en la empresa hotelera Costa
del Sol, Cajamarca. Tuvo como objetivo medir el nivel de motivacion laboral
y su influencia en la calidad de atencion al cliente en la empresa hotelera ya
mencionada, el enfoque utilizado fue cuantitativo y no experimental, se
aplico el cuestionario a 7 clientes y 7 colaboradores del hotel, obteniendo
como resultado 0.717 de coeficiente de Alfa de Cronbach y concluyendo en
que si existe satisfaccion total por parte de los clientes y trabajadores.
Castro & Durand (2021), indican en su tesis por titulo: Motivacion y
desempefio laboral de los trabajadores del Hotel Principe de Piura-2020, fijo
como objetivo determinar la relacion entre la motivacién y el desempeio
laboral de los trabajadores del Hotel mencionado, fue un estudio descriptivo,
con un total de 12 colaboradores a quienes se les aplicé la encuesta. Se
obtuvo como resultado, que si existe significancia significativa entre ambas
variables, concluyendo en que a mas motivacién haya a favor de los
trabadores, mayores seran los indices de desempefio.

(Baca, 2020) en su tesis de Maestria titulada: Motivacién laboral y calidad
del servicio en un restaurante de Santa Clara — Ate Vitarte 2018, fijo como
objetivo determinar la relacién que existe entre la motivacion laboral y la
calidad del servicio en un restaurante, el enfoque empleado fue cuantitativo,
basico y descriptivo, con un total de 52 trabajadores, entre meseros y
azafatas, asi como con 63 clientes, obteniendo como resultado 0.823 de

coeficiente de Alfa de Cronbach, concluyendo en que si existe una relacion
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valida y significativa entre ambas variables, por ende si una no funciona bien,
se tendran efectos negativos en la otra.

Orihuela (2019) en su tesis de licenciatura titulada “Estrategias de
motivacion laboral para la mejora de la calidad de servicio en el Hotel Plaza
Presidente, 2018", tuvo como objetivo explicar como las estrategias de
motivacion laboral inciden en la calidad de servicio en el Hotel, el estudio
fue aplicado, analitico y deductivo, con un total de 71 huéspedes a los que
se les aplicé la encuesta, obteniendo como resultado que se rechaza la
hipotesis nula, debido a que el valor es menor al 0,005, concluyendo en que
las estrategias si muestran mejora en la calidad de servicio, asi como
satisfaccién en los clientes y mayores indices de ingreso para la empresa,
evidenciandose que todo el personal esta altamente motivado, en cada
actividad que se consigne y ha fomentado, la creacién de nuevas iniciativas
por parte de los empleados, en donde se puede escuchar su opinion y los

empleadores pueden evaluar.

2.2.3. Antecedente local

James (2021) en su tesis de maestria titulada: “Estudio de la satisfaccién
laboral de los empleados del Hotel Casa Andina Select, Tumbes,2018", fijo
como objetivo analizar la satisfaccion laboral de los empleados del Hotel,
empleando la metodologia descriptiva, no experimental, a través del
cuestionario, obteniendo como resultado de 80% frente a satisfaccion
laboral y 20% de insatisfaccion, concluyendo en que si existen satisfaccion,
sin embargo existe cierta cantidad de poblacién que no esta del todo
satisfecho, puesto que existen tareas que complican un dia laborable
deseable, ademas de las condiciones de trabajo con las que convive y los

pocos beneficios econémicos.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Enfoque

Mantuvo un enfoque cuantitativo, puesto que la intencion del investigador
fue obtener frecuencias y porcentajes, es decir resultados numéricos que
puedan ser medidos bajo la escala de Likert.

(Behar, 2008) afirma que los enfoques cuantitativos son reconocidos por
hallar numeracion, cifras y estadisticas, mas idéneos para poder aplicar el

cuestionario que sera el instrumento que se empleara en este estudio.

3.2. Tipo

Fue de tipo descriptivo, puesto que se detall6 e interpretd cada variable, con
un concepto y el respaldo de un autor, asi mismo fue mixto, puesto que es el
enfoque mas idéneo para la problematica y la aplicabilidad de 2
instrumentos, Behar (2008) sostiene que los estudios con este tipo de
enfoque, son las mas empleadas hoy en dia, puesto que permiten una
obtencion de resultados altamente accesibles y ademas el investigador
puede recolectar informaciones veras y concisa, desde la percepcién hasta

un comentario sobre la interrogante que se plantee.

3.3. Diseio

La presente investigacion adopta un disefio no experimental, ya que no se
manipulan intencionalmente las variables de estudio, sino que se observa 'y
analiza la realidad tal como ocurre en su contexto natural. En este caso, se
busco describir el nivel de motivacion laboral y calidad del servicio brindado
por el personal del hotel Maliah Beach Club, asi como recoger percepciones
a través de técnicas cuantitativas.

El estudio se realiz6 en un tiempo determinado, por lo que se enmarca
dentro del disefo transeccional o transversal, al recolectar datos en un solo
momento temporal. Este tipo de disefio es pertinente cuando se pretende
obtener una visidn diagndstica de una situacion actual sin establecer
relaciones causales, permitiendo asi una caracterizacion precisa de los

fendmenos organizacionales observados (Hernandez et al., 2021).
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3.4. Poblacién, muestray muestreo
3.4.1. Poblacién

Herndndez (2014) sostiene que la poblacién de estudio es un conjunto de
personas, expedientes, etc., que mantienen una misma caracteristica que
los unifica y los convierte en sujetos con caracteristicas similares, este
estudio cuenta con 02 poblaciones.

La primera poblacién (P01), lo conforman el total de trabajadores del hotel
Maliah Beach Club, como se observa en la Tabla 01, son 10 empleados
hoteleros.

Tabla 01

Establecimiento del hotel Maliah Beach club y total de trabajadores

Establecimiento del hotel N° de trabajadores

Recepcién 2
House keeping 2
Atencion al cliente 2
Administracion 1

Bar 1

Cocina 2
Total 10

Nota: Total de establecimientos y trabajadores.

La segunda poblacion (P02), es conformada por 160 huéspedes, de 20 a 45
afnos que han recibido los servicios del hotel Maliah Beach Club en el mes
de julio del 2024, segun el libro de registro del establecimiento, tal como se

observa en la tabla 02.
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Tabla 02

Huéspedes del establecimiento del hotel Maliah Beach club

Huéspedes por edades en el i
o N° de huéspedes
establecimiento del hotel

20-22 25
22-26 30
26-30 42
30-35 26
35-40 17
40-45 20
Total 160

Nota: Clasificacion de huéspedes por edades.

3.4.2. Muestra:

Es el subconjunto de la poblacién, que permitié identificar a una porcion de
sujetos mucho mas reducida, para efectos de estudio, se consignaran: 10
colaboradores (empleados hoteleros), 160 huéspedes del hotel.

Una muestra consiste en un grupo de elementos seleccionados de una
poblacién mayor, con la finalidad de reflejar sus caracteristicas y permitir
que los resultados sean generalizables. Una muestra correctamente elegida
ayuda a minimizar el sesgo y mejora la confiabilidad de las conclusiones
obtenidas (Behar, 2008).

3.4.3. Muestreo:

El muestreo es el proceso que permite seleccionar una muestra
representativa de una poblacién con el fin de obtener datos que puedan ser
generalizados a la totalidad (Hernédndez et al., 2014). Dado que este estudio
contempla dos poblaciones diferenciadas, se establecen dos muestras y el
tipo de muestreo correspondiente para cada una. Se aplicara un error

muestral del 5% y un nivel de confianza del 95%.
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Férmula para poblacién finita
N=(Z"N*pra)/(e2(N-1)+Z2"p~q)
donde:
Z =1.96 (95% de confianza).
p = 0.5, q = 0.5 (maxima variabilidad).
e =0.05 (5% de error).

N = tamano de la poblacién.

Poblacién Trabajadores (N = 10)

Por ser un grupo pequeiio, se aplicé un muestreo censal: se encuestaron los 10

trabajadores.

n=N=10

Poblacién Huéspedes (N = 160)
Muestreo: probabilistico estratificado proporcional segun grupos de edad.

Calculo:
n={1.96*>*160*0.5"0.5)/(0.05*(160- 1) + 1.962* 0.5 ™ 0.5)
n=153.6/1.523 =101

Muestra total Huéspedes: n = 101.

3.5. Métodos:
Hipotético - deductivo:

El método fue hipotético — deductivo, el cual se basa en comprobar la
veracidad o falsedad de una hipétesis, convirtiéndose en uno de los
métodos mas efectivos (Behar, 2008). En su mayoria se aplican cuando hay
presencia de cuestionario y se requiere de este método para corroborar las

hipdtesis.
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3.6. técnicas e instrumentos de investigacion:
Técnica: La Encuesta

Se empled esta técnica para recopilar informacion de los pasajeros que se
hospedan en un hotel de Zorritos y de sus trabajadores, a través de un
cuestionario, que es el conjunto de preguntas cerradas, relacionadas entre
si tanto con las variables, dimensiones e indicadores, aplicandosele
directamente a la poblacién descrita, con la finalidad de obtener

perspectivas cercanas y reales.

3.7 Instrumentos de recolecciéon de datos

Para la recoleccién de datos en esta investigacion se emplearon dos

instrumentos fundamentales:

El cuestionario, estuvo dirigido al personal del hotel Maliah Beach Club, el
cual permitié cuantificar los niveles de motivacién laboral a través de
escalas tipo Likert; dicho cuestionario ha sido adaptado del modelo
Chavetano, compuesto por 10 interrogantes distribuido en 5 dimensiones.
Para la variable calidad de servicio también se aplico el cuestionario
adaptado del modelo Servqual, compuesto por 12 interrogantes,

distribuido por 6 dimensiones.

Validez: Fue revisada por juicio de expertos en la materia, con grado de

magister.

Confiabilidad: Se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach, que permitié

obtener la medicién del instrumento.
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Tabla 03

. Alfa de Nivel de i
Variable ltems o Observacién
Cronbach confiabilidad
Motivacion
Laboral 10 0.84 Alta Ninguna
Calidad de
servicio 12 0.87 Alta Ninguna

Ficha técnica de validacion “Alfa de Cronbach”

Se evidencia la obtencién del coeficiente de Alfa de Cronbach, en cuanto a la
primera variable sobre motivacion laboral se alcanz6é un porcentaje de 0.84,
respecto a la segunda variable sobre calidad de servicio se evidencio un 0.87,

por lo tanto, ambas gozan de confiabilidad estadistica.

3.8 Plan de procesamiento de datos
Fase analitica descriptiva

Previamente se validaron los instrumentos y luego se aplicaron a la poblacion,
se ingresaron a una base de datos en una hoja de calculo de Excel, para

posteriormente ser procesadas.
Fase analitica inferencial y explicativa

Se conté con el programa estadistico SPSS, el cual arrojé frecuencias y

porcentajes para el cuestionario.
Procesamiento de datos

Los datos ya procesados, se estructuraron de acuerdo a objetivos y ello
permitié construir las tablas. Luego se analizé cada respuesta y ello permitio

obtener resultados numéricos.
Analisis de datos

Se empled la estadistica inferencial de (R de Pearson) la cual permitié
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confirmar la aceptacién o rechazo de las hipotesis.

Esta estadistica inferencial permiti6 que se determine la intensidad y
direccion de la posible relacion que puede existir entre ambas variables, en
este caso cuantitativas. De acuerdo con Behar (2008) a través de esta
estadistica se refuerzan las posibilidades de realizar estimaciones y
comparaciones entre las variables. Pearson como tal es una herramienta
investigativa es fundamental cuando la intencion del investigador es hallar

valores comparativos.
3.9 Consideraciones éticas:

En esta investigacion se buscé direccionar la aplicacion del instrumento
garantizando en todo momento la proteccion de los datos de los
participantes mediante la confidencialidad, evitando asi cualquier forma de

mala practica profesional.

Se conté con un consentimiento informado, a través del cual se le consulto
previamente a la poblacién si esta de acuerdo con participar con el
instrumento. Proporcionandole a su vez conocimiento sobre la

problematica en estudio.

El principio de justicia fue esencial, garantizando el trato justo y adecuado
que corresponde a cada sujeto, de acuerdo con los derechos reconocidos
por el Estado (Estrada & Parra, 2016).

Asimismo, se tomaron en cuenta los principios éticos fundamentales: el
principio de beneficencia, ya que se buscd siempre el bienestar e integridad
de las personas; el principio de no maleficencia, asegurando que ninguna
persona resulte perjudicada y, por ultimo, que la investigacion aporte
soluciones para la poblacion hotelera; el principio de autonomia,
respetando las decisiones individuales mediante la validacion de expertos y

considerando los valores personales y culturales de cada participante.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados
4.1.1 Resultado del Objetivo general:

Determinar la relacién entre la motivacion laboral y calidad de servicio
en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

Con el propésito de cumplir el objetivo general, se analizaron las
variables motivacion laboral y calidad de servicio mediante el coeficiente
de correlacion R de Pearson, permitiendo establecer el grado de relacién
existente, cuyos resultados se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 1
Relacién entre la motivacion laboral y calidad de servicio en el hotel
Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

R de Pearson

Calidad de servicio

r 0.203*

Motivacion laboral
p-valor 0.002

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)”

La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)”

De acuerdo con los datos obtenidos en la Tabla 1, se evidencia que
existe una relacion estadisticamente significativa entre la motivacion
laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes
durante el afio 2024. Para el analisis se empled el coeficiente de
correlacion R de Pearson, obteniéndose un valor de r = 0,203, lo cual

indica la existencia de una relacion positiva de magnitud baja.

En ese sentido, a medida que aumentan los niveles de motivacion laboral
en los trabajadores, tiende a mejorar la calidad del servicio brindado,
aunque dicha relacién no es fuerte. Asimismo, el valor de significancia
obtenido (p = 0,002) es menor al nivel de significancia establecido (a =
0,05 e incluso a = 0,01), por lo que se confirma que la relacién presenta

sustento estadistico.
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Ante ello, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
concluyéndose que la motivacion laboral se relaciona significativamente
con la calidad de servicio. No obstante, debido a la baja intensidad de la
relacién encontrada, resulta necesario considerar la influencia de otras
variables que podrian incidir en mayor medida en la calidad del servicio

ofrecido.
4.1.2. Resultado del objetivo especifico N° 1:

Analizar la relacién entre las expectativas del personal y calidad de
servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

Tabla 2
Relacion entre las expectativas del personal y calidad de servicio en el
hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

R de Pearson

Calidad de servicio

r 0.201*

Expectativas del personal
p-valor 0.006

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral); La correlacion es

significativa en el nivel 0,05 (bilateral)”

Los datos obtenidos en la tabla 2 reflejan que existe una relaciéon
significativa entre las expectativas del personal y calidad de servicio que
se brinda en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes, durante el afio 2024. Se
empled el coeficiente R de Pearson r = 0,201 con ello refleja una relacion
positiva, pero de baja intensidad. Por lo tanto, el crecimiento y
reconocimiento son mucho mas favorables y consecuentemente los

servicios se incrementan de forma moderada.

El p- valor hallado fue de 0,006 es menor al nivel de significancia
establecido (a = 0,05), por lo tanto, la relacién guarda sustento
estadistico y a su vez significativo. En ese orden se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alternativa, por lo tanto, hay relacién entre

los factores mencionados dentro de la institucion analizada.

De acuerdo a la correlacién de baja magnitud los datos demuestran que
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las expectativas del personal no actian de forma aislada, sino mas bien
interactian con otros factores como el liderazgo, motivacién y
capacitacion los cuales inciden en el desempeno del personal y en la

percepcion de los usuarios visitantes.
4.1.3. Resultado del objetivo especifico N° 2:

Evaluar como la condicién laboral influye en la calidad de servicio en el
hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

Tabla 3
Correlacion entre la condicion laboral y calidad de servicio en el hotel
Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

R de Pearson

Calidad de servicio
r 0.208*
p-valor 0.002

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral); La correlacion es

Condicién laboral

significativa en el nivel 0,05 (bilateral)”

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 3 se advierte una
relacion estadisticamente significativa entre condicién laboral y calidad
de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes, durante el afio 2024.
De acuerdo con el coeficiente obtenido R de Pearson r = 0,208 sefala
que hay consistencia significativa, pero que podria mejorarse a través de

la aplicacion de otros aspectos.

Asimismo, el valor de significancia p-valor = 0,002 es inferior al nivel de
significancia establecido (a = 0,05 e incluso a = 0,07), lo que confirma
que la relacion observada es estadisticamente estable. Por ende, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, por lo tanto,

hay influencia dentro de la institucién analizada.

No obstante, la magnitud del coeficiente de correlacién se encuentra en
un nivel bajo y permite afirmar que, si bien la condicién laboral constituye
un elemento relevante para el desempefo del personal y la prestacién

del servicio, no actua de forma exclusiva, siendo necesario considerar
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otros elementos esenciales como la motivacion, las expectativas del
personal, el liderazgo y la capacitacion que, de manera conjunta, inciden
en la calidad del servicio ofrecido.

4.1.3. Resultado del objetivo especifico N° 3:

Establecer la relaciéon entre el reconocimiento laboral y calidad de
servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

Tabla 4
Relacion entre el reconocimiento laboral y calidad de servicio en el hotel
Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

R de Pearson

Calidad de servicio

r 0.207*
Reconocimiento laboral

p-valor 0.004

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral); La correlacién es

significativa en el nivel 0,05 (bilateral)”

Los resultados obtenidos en la tabla 4, advierten la existencia de una
relacion significativa entre el reconocimiento laboral y calidad de servicio
en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes, durante el afo 2024. El
coeficiente empleado fue de correlacién R de Pearson (r = 0,207) en
donde se evidenci6 una relacién positiva de intensidad baja, afirmando
que, a medida que el personal percibe un mayor reconocimiento por su
desempefio, esfuerzo en la organizacién, la calidad del servicio mejora,

aun cuando la relacién no es fuerte.

Asimismo, el p-valor hallado 0,004 es menor al nivel de significancia
establecido (a = 0,05 e incluso a = 0,01), lo que confirma que la relacién
identificada es estadisticamente significativa y no atribuible al azar. Por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
concluyendo que el reconocimiento laboral se relaciona de manera
significativa con la calidad de servicio en la institucién evaluada. No
obstante, la baja magnitud del coeficiente de correlacion permite afirmar
que, si bien el reconocimiento laboral constituye un elemento

indispensable para el fortalecimiento del compromiso y desempefio del
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personal, funciona como complemento organizacional, tales como la
motivacion, las condiciones laborales, las expectativas del personal y las
oportunidades de desarrollo, los cuales influyen en la calidad del servicio

ofrecido.
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4.2Discusion

Objetivo general: Determinar la relacion entre la motivacién laboral y calidad
de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

Los porcentajes obtenidos confirman una correlacién positiva pero baja (r =
0,203), pero estadisticamente significativa (p = 0,002).

Desde el enfoque metodoldgico, Behar (2008) refiere que, ante la existencia de
una correlacion de magnitud baja, ello no invalida la relacion entre variables,
sino mas bien evidencia fenomenos sociales en los que hay intervencion de
multiples factores. Por lo tanto, la motivacion laboral se conforma como un
factor predominante en los contextos organizacionales en donde prima la
experiencia de los clientes y puede variar de acuerdo a situaciones humanas,

emocionales o estructurales.

Baca (2020), por su parte, sefiala que, desde la perspectiva de la gestion del
talento humano, la motivacién laboral alcanza a influir en la actitud del
trabajador y del usuario como tal, condicionando asi su compromiso vy
disposicidon al servicio para alcanzar la satisfaccion del cliente. Advierte su
respaldo para con los resultados obtenidos y afirma la importancia de que
existe relacion entre ambas variables, ya que, de haber afectacion en una

variable, los efectos se veran reflejados en la otra variable.

Por otro lado, queda claro que la motivacion laboral genera mejoras en la
calidad del servicio, lo cual es altamente relevante para el sector hotelero, en
donde el desemperio de los trabajadores marca un nivel diferenciador con otros
establecimientos, es decir, la competencia. Bustamante (2024) sefiala que la
calidad del servicio esta vinculada a qué tanto se involucra el trabajador con la
institucidon. De acuerdo con la postura del autor en mencion, esta correlacion
puede ser interpretada como un aviso que advierte que la motivacion laboral
requiere fortalecimiento a través de politicas integrales en donde se
contemplen incentivos econdmicos y también reconocimiento publico,
crecimiento profesional y condiciones laborales idéneas, de tal manera que el

huésped aprecia una experiencia satisfactoria.
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Castro & Durand (2021) advierten que la motivacion laboral incide dentro del
desempefio cuando hay repeticiéon de objetivos organizacionales y ante las
expectativas personales del trabajador. En el caso especifico del hotel Maliah
Beach Club, el resultado sefnala que, si bien la motivacion contribuye para con la
calidad del servicio, esta limitada ante la articulacion de estrategias de
liderazgo y la comunicaciéon interna, justificando la baja intensidad de la

correlacion.

Desde una perspectiva organizacional, respaldada por Esguerra (2021), se
afirma que la motivacion laboral alcanza a fortalecerse cuando hay liderazgo
ético; por lo tanto, la calidad de servicio no solo depende del nivel de motivacion,
sino mas bien del trato que se brinda. Respecto a lo anterior, Fernandez (2023)
sefiala que el clima laboral actua como un factor mediador entre la motivacién

y el desempenio del trabajador.

Desde el enfoque metodoldgico, Herndndez et al. (2014), por su parte, refiere
que estadisticamente es probable que se obtengan relaciones con baja
magnitud, debido a que se trata de comportamiento y percepcion humana. Ante

ello, afirma su respaldo para con los resultados obtenidos.

Objetivo especifico N° 1: La relacién entre las expectativas del personal y la
calidad del servicio.

Los resultados advierten una correlacion positiva pero baja (r = 0,201; p = 0,006).
James (2021) sefala que las expectativas laborales tienden a influir en el
desempeiio del trabajador cuando se alinean con oportunidades de crecimiento
y reconocimiento. Es decir, los resultados demuestran que el personal del Hotel
Maliah Beach Club percibe sus expectativas y estas influyen en su desempeio,

aunque su impacto es moderado.

Guevara (2020) enfatiza en que la mayoria de las expectativas de los
empleados esta condicionada con la gestion organizacional; la baja intensidad
se justifica en que las estrategias de motivacion deben ser claras y, sobre todo,
especificas, porque se trata del desarrollo profesional, ya que ello puede

generar impactos mas significativos dentro del desempeno del personal.

Actualmente, la mayoria de empresas ha priorizado conocer la percepcion tanto

45



de sus trabajadores como de sus clientes, con la finalidad de poder mejorar en
los ambitos en que se tienen resultados negativos, buscando fortalecer y
brindar un ambiente mas adecuado que genere tranquilidad en los trabajadores,
y estos puedan brindar una mejor atencion, para que con ello se genere mas

fidelidad y haya muchos mas ingresos a beneficio del hotel.

Objetivo especifico N° 2: Evaluar la influencia de la condicién laboral en la

calidad del servicio.

Se obtuvo como resultado una correlacién positiva pero baja (r = 0,208; p =
0,002).

Por su parte, Cueva (2021) sostiene que ante condiciones laborales idéneas se
logra brindar bienestar para el trabajador, y todo ello en conjunto favorece en la
atencion al cliente. A través de los porcentajes obtenidos se tiene que, cuando
hay mejoras laborales, se tiene un ambiente mucho mas agradable, y con ello
se tendra una mejor atencidén que impactara en el cliente y lo motivara a volver

a requerir del servicio del hotel.

Desde una perspectiva distinta, Rocafuerte (2019), en su estudio, alcanzé
porcentajes similares, dejando en evidencia su respaldo absoluto. En ese
mismo orden, senala también que las condiciones laborales se activan como un
factor preventivo de insatisfaccion y, por ende, disminuye la motivacion. Ello es
coincidente con la correlacion baja hallada en el estudio, en donde resulta

necesario que se logre reconocer para motivar.

Debido a la situacion actual latente en nuestro pais, el hecho de contar con un
trabajo estable genera tranquilidad en la persona, quien puede desempefiarse
libremente; sin embargo, si se encuentra en un panorama laboral complejo en
donde su condicién y duracion es incierta, se generara preocupacion,
desesperacion e incluso mal trato para con los huéspedes, quienes percibiran
su incomodidad y evitaran regresar al establecimiento, pues es probable que
asuman que no se les brinda un trato adecuado a sus trabajadores y, por ende,
sea mejor no generar ingresos si se viven esos hechos. Todo ello causaria
fuerte afectacién y probablemente traiga consigo la renuncia del trabajador y el

desequilibrio de roles y funciones, ya que se tendra que volver a contratar.
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Objetivo especifico N° 3: Reconocimiento laboral y su relacién con la calidad
del servicio.

Se obtuvo una correlacién positiva baja (r = 0,207; p = 0,004).

De acuerdo con la postura de Orihuela (2019), sostiene que el reconocimiento
laboral es empleado para fortalecer el compromiso del trabajador, de tal
manera que se puedan obtener actitudes favorables tanto para la empresa
como para el cliente. Ello coincide con los resultados obtenidos en el estudio y
refuerzan el respaldo del autor, quien advierte, ademas, que cuando hay
reconocimiento es probable que haya mejora en la calidad del servicio que se
brinda.

Por otro lado, Morales (2024) afirma que dentro de la industria hotelera es
necesario que se incorpore el reconocimiento laboral como un factor
estratégico, a través del cual se pueda alcanzar la excelencia organizacional;
ante la baja intensidad hallada, es necesario que se fortalezca el
reconocimiento a través de capacitaciones constantes y liderazgo efectivo, de

tal manera que el impacto de la calidad del servicio sea mucho mas funcional.

Por Ultimo, el autor Pineda (2024) sostiene que los resultados obtenidos
guardan congruencia con los obtenidos en su estudio; también resalta la
importancia de que en una empresa haya reconocimiento laboral y que este sea
positivo, porque ello permitira que el trabajador sienta tranquilidad y desarrolle
sus funciones desde una perspectiva sana y clara, buscando atender a los
clientes de la mejor manera y que estos perciban una buena relacién para con

los trabajadores.

Ello en conjunto favorecera a la imagen del hotel, pues los clientes afirmaran la
existencia de un buen trato; por otro lado, ello también generara fidelidad, ya
que el cliente estara mucho mas convencido, no solo por el servicio brindado,
sino también por la actitud que reflejan los trabajadores; es decir, demuestran
buena coordinacién con los encargados, y esa combinacién es altamente

beneficiosa.
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V. CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion estadisticamente significativa entre la
motivacion laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes -
2024; sin embargo, la relacion es de baja magnitud, por ende, hay influencia

positiva, pero no necesariamente se compone como un factor exclusivo.

Se analizaron las expectativas del personal, determinandose que mantienen
una relacion significativa, aunque de baja intensidad, con la calidad del servicio
en el hotel Maliah Beach Club; por lo tanto, cuando hay expectativas de

crecimiento, se generan mejoras y se ofrece un mejor servicio.

Luego de evaluar, se determiné que la condicion laboral se relaciona de forma
significativa con la calidad del servicio, evidenciando que entornos laborales
adecuados contribuyen positivamente al desempefio del personal. No obstante,
la baja magnitud de la correlacién indica que las condiciones laborales, por si
solas, no garantizan un servicio de alta calidad.

Se establecié que el reconocimiento laboral mantiene una relacion significativa
y positiva con la calidad del servicio, aunque de intensidad baja, lo que
demuestra que el reconocimiento al esfuerzo y desempefo del personal
favorece actitudes orientadas a una mejor atencién al cliente. Sin embargo, su
impacto resulta limitado cuando no forma parte de un sistema integral de

gestioén del talento humano.
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VI. RECOMENDACIONES

Se insta a la direccion del hotel Maliah Beach Club a disenar e implementar una
nueva estrategia integral, complementaria con la gestion del talento humano,
con la finalidad de que se articule la motivacién laboral y los demas factores
organizacionales, como el liderazgo, capacitaciéon constante y cultura de

servicio.

A la direccién del hotel Maliah Beach Club se le sugiere establecer politicas
especificas de crecimiento profesional, en donde se incluyan oportunidades de
promocién interna y, ademas, se fije como propdsito alinear las expectativas

del personal con los objetivos del hotel.

A los directivos del hotel Maliah Beach Club se les sugiere mantener las
condiciones laborales idoneas, de tal manera que se garantice a favor de los
trabajadores un ambiente seguro y organizado, con distribucion justa de
funciones, y se pueda alcanzar a brindar calidad de servicio de alto nivel.

Se sugiere a la direccién del hotel Maliah Beach Club implementar un sistema
formal de reconocimiento laboral, que goce de criterios objetivos tanto de
desempeiio como de calidad de atencion, en donde se aprecie el esfuerzo del
personal, incorporandolo como un factor complementario hacia la satisfaccion

del cliente.
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VIIIL.

Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Objetivo general: Escala salarial
Determinar la relacion
entre la motivacién Expectativas del Gra_d o_de
laboral y calidad de personal concomimiento de
servicio en el hotel posibilidades de
Maliah Beach Club, ascenso.

iCudl es la
relacion entre
la motivacion

laboral y
calidad de
servicio en el
hotel Maliah
Beach Club,
Tumbes -
20247

Tumbes - 2024.
Objetivos especificos:
Analizar la relacién
entre las expectativas
del personal y calidad
de servicio en el hotel

Maliah Beach Club,
Tumbes - 2024.

Evaluar como la
condicion laboral

influye en la calidad de
servicio en el hotel
Maliah Beach Club,
Tumbes - 2024.

Establecer la relacion
entre el reconocimiento

laboral y calidad de
servicio en el hotel
Maliah Beach Club,

Tumbes - 2024.

Motivacion laboral

Condicion laboral

Nivel de satisfaccion
con el clima laboral

Empatia

Nivel de satisfaccion
con los horarios de
atencion.

Reconocimiento
laboral

Grado de
conocimiento
incentivos
economicos

Nivel de
adaptabilidad

Calidad de servicio

Elementos tangibles

Instalaciones
coémodas, atractivas
y apariencia

Capacidad

N.° de reclamos o
trato del personal

Cuestionario
(Modelo
Chavetano)

(Modelo Servqual)
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Anexo N° 2: Validacion de instrumento

TITULO: “Motivacién laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024"

Opciones de respuesta

Criterios de evaluacién

Variable ’ Relacién Relacién Relacién Relacion ftem — Observaciones
gy || el fE v | Toamems | g | Toumente| | Mge | jabler | dmensn: | ndeador | opionesdorpte
acuerdo | de acuerdo | desacuerdo e || dermrh
Sl NO Sl NO Sl NO |SI NO
Motivacién .,
laboral ¢Su sueldo es bueno en relacion
Escala salarial a las funciones que realiza X X X X
dentro de su ambito laboral?
Expectativas del
personal ¢Constantemente promueven la
Oportunidad de oportunidad adquirir un contrato X X
ascenso indeterminado o un posible
acenso?
¢Cuenta con las herramientas
necesarias, para poder laborar
de manera eficiente? X X X X
¢Consideran su opinién para la
toma de decisiones dentro de la
empresa? X X X X
Condicién - vagllde
laboral satisfaccion con el . .
abora clima laboral ¢Le agrada trabajar en equipo? X X X X
¢La relacién que tiene con sus
superiores es cordial? X X X X
¢Las labores en el hotel se
realizan, de acuerdo a los
lineamientos de seguridad?
Empatia Nivel de ¢Las horas trabajadas son las X X X X
satisfaccién con | adecuadas?

o4




los horarios de
atencion

Reconocimiento
laboral

Grado de
conocimiento
incentivos
econémicos

¢Lo felicitan y  otorgan
reconocimiento (trabajador del
mes) por su desempefio,
acompafiado de algin bono
econdmico  extra, por  su
desempefio?

¢El Hotel lo premia con un bono
excepcional por su desempefio
laboral?

Nivel de
adaptabilidad

¢Ud. Como colaborador del Hotel
Maliah Beach Club muestra
buena disposicion para
sobresalir ante los fracasos y
problemas
laborales?

(Comprende y respeta, el
funcionamiento y delegacién de
responsabilidades de la
empresa, de tal manera que se
desenvuelve de manera positiva
de acuerdo a lo indicado por sus
superiores?

¢(Cudndo hay un percance o
problema el hotel muestra
interés por resolverlo?

Opinién de aplicabilidad del instrumento:

a. Deficiente b. Baja c. regular(B@D e. Muy buena

Nombres: NEISER HOMERO ROMERO CORDOVA

DNI: 18199903

Direccion:RES HERORES DEL CENEPA BLOCK A 07- TUMBES TUMBES

Tel. 966205953

Titulo profesional: LICENCIADO EN TURISMO

Grado académico: MAGISTER EN CIENCIAS SOCIALES

Mencién: PLANIFICACION TURISTICA

Tumbes .....26..........

cerereeennneen. D€l 2025,
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Firma

TITULO: “Motivacién laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024”

. Criterios de
Opciones de respuesta L,
evaluacién
. . < . ' Relacion Relacion Relacion S .
Variable | Dimensién Indicador Item Totalmente Ni de - - - L Relacién ltem — | Observaciones
De Totalmente En en acuerdo ni en variable - dimensién | indicador - opciones de rpta
acuerdo | de Acuerdo | desacuerdo desacuerdo | desacuerdo dimensién | - indicador item :
Si no Si no Si no si no
¢Las instalaciones son
visualmente aptas y cuentan X X X X
con buena infraestructura?
Instalaci ¢Las habitaciones, cuentan
Elementos nzé?nas('jgges con televisores, camas X X X X
tangibles atractivas‘y cémodas, Gtiles de aseo?
apariencia ;Considera que los
colaboradores del hotel, X X
brindan un correcto servicio X X
de buffet y/o delivery a
habitacion?
¢El trato del personal estd
totalmente calificado para X X X X
Calidad de las tareas que se tiene que
servicio realizar?
¢Los trabajadores los tratan
con cortesia? X X X X
R ¢El personal de contacto
Nlde los brinda buena atencion, X X X X
Capacidad retc e;mgslo durante su estancia en el
apacida rato de hotel?
personal
encargado | g servicio que recibe es X X X X
eficiente y con rapidez?
¢Cudndo hay un percance o
problema el hotel muestra X X X X
interés por resolverlo?

Opinién de aplicabilidad del instrumento:

a.

Deficiente

b. Baja c.regular

e. Muy buena
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Nombres: LUIS ALBERTO PUNO ROJAS

DNI: 45441484

Direccion: Jr. MIGUEL GRAU 111 — DISTRITO DE CORRALES — TUMBES

Tel. 962443302

Titulo profesional: LICENCIADO EN GESTION EN HOTELERIA Y TURISMO

Grado académico: MAESTRIA

Mencion: GESTION PUBLICA

Tumbes 27 de marzo del 2025.

/‘lg.tuisil’mqg
L i
“ Cﬂﬁiﬁ“:.t'-:‘\""298J
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TITULO: Motivacion laboral y calidad de servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024

. Criterios de
Opciones de respuesta L .
evaluacién
. . L . 0 Relacion Relacion Relacion L .
Variable | Dimensién Indicador Item Totalmente Ni de ] . - L Relaciéon ltem — | Observaciones
De Totalmente En en acuerdo ni en variable - dimensién | indicador - opciones de rpta
acuerdo | de Acuerdo | desacuerdo desacuerdo | desacuerdo dimensién | -indicador item :
Si no Si no Si no si no
¢Las instalaciones son
visualmente aptas y cuentan X X X X
con buena infraestructura?
Instalaci ¢Las habitaciones, cuentan
Bl ¢ nsta ac(ljones con televisores, camas X X X X
taer:giel?IeOsS a?l?argt(l?v:ss‘y cémodas, utiles de aseo?
apariencia ¢Considera que los
colaboradores del hotel, X X
brindan un correcto servicio X X
de buffet y/o delivery a
habitacion?
¢El trato del personal estd
totalmente calificado para X X X X
Calidad de las tareas que se tiene que
servicio realizar?
¢Los trabajadores los tratan
con cortesia? X X X X
R ¢El personal de contacto
Nlde los brinda  buena  atencion, X X X X
Capacidad retc e;mgslo durante su estancia en el
apacida rato de hotel?
personal
encargado | gy senvicio que recibe es X X X X
eficiente y con rapidez?
¢Cuando hay un percance o
problema el hotel muestra X X X X
interés por resolverlo?

Opinién de aplicabilidad del instrumento:

a.

Deficiente

b.Baja c.regular

d. Buena

e. Muy buena
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Nombres: ARMINA ISABEL MORAN BACA DNI:

Direccion: Tel:972878310

Titulo profesional: CONTADORA PUBLICA COLEGIADA

Grado académico: DOCTORADO

Mencién: PLANIFICACION PUBLICA Y PRIVADA

Tumbes 31 de marzo Del 2025.

Firma
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Anexo N° 3: Cuestionario de modelo de Chiavenato.

Nota: los datos recaudados serdn utilizados con fines académicos, los cuales contribuiran al

desarrollo de la tesis de investigacion.
INSTRUCCIONES

Marque con una (X) dentro del recuadro segun el grado de apreciacion

Edad: ___ Sexo: ___ Area de trabajo

Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nivel de estudios:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
MOTIVACION LABORAL
N° ITEMS 2 3 4
Motivacién intrinseca
1 | Recibo incentivos econémicos por alcanzar objetivos laborales.
2 Los beneficios adicionales que ofrece el hotel (bonos, alimentacién,
etc.) me motivan a trabajar mejor.
Motivacién intrinseca
3 | Disfruto las tareas que realizo en mi puesto de trabajo
4 Me siento realizado profesionalmente al cumplir con mis
responsabilidades
Motivacién positiva
5 Cuando me reconocen por mi trabajo, me siento mas motivado para
seguir esforzandome
6 Las oportunidades de ascenso en el hotel incrementan mi
motivacién
Motivacién negativa
El temor a perder mi empleo me obliga a cumplir estrictamente con
7 | mis tareas
8 | Evito cometer errores en mi trabajo por miedo a recibir sanciones

Motivacién laboral
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Me siento motivado cada dia para asistir a mi trabajo en el hotel

10

Considero que el ambiente laboral favorece mi motivacion diaria
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Anexo N° 4: Cuestionario modelo servqual

Nota: los datos recaudados serdn utilizados con fines académicos, los cuales contribuiran al
desarrollo de la tesis de investigacion.

INSTRUCCIONES

Marque con una (X) dentro del recuadro segun el grado de apreciacion
Edad: __Sexo: ___ Nivel de estudios:

Teniendo en cuenta la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

CALIDAD DE SERVICIO

NO

ITEMS 1 2 3 4

Servicio excepcional

El servicio que recibi en el hotel superé mis expectativas.

Considero que la atencion brindada fue excepcional en todo

2 momento.
Tangibilidad

3 | Las instalaciones del hotel estan limpias y bien presentadas.

4 | El'personal del hotel luce uniforme y aspecto profesional.
Confiabilidad

5 | El personal del hotel cumplié con lo prometido.

. Pude confiar plenamente en la informacién brindada por el personal.

Tiempo de respuesta
; El personal atendié mis solicitudes de forma rapida.
8 | No tuve que esperar mucho tiempo para recibir atencion.

Seguridad

62




9 | Me senti seguro durante toda mi estadia en el hotel.
10 | El personal mostré dominio y conocimiento en sus funciones.
Empatia
11 | El personal mostré interés genuino por entender mis necesidades.
12 | Me senti tratado con cortesia y atencion personalizada.
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Anexo N° 5: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Hola, buenas tardes, soy Olenka Solange Puyo Farias egresada de la Escuela
Profesional de Turismo de la Universidad Nacional de Tumbes, me encuentro
elaborando mi proyecto de tesis denominada Motivacion laboral y calidad de
servicio en el hotel Maliah Beach Club, Tumbes - 2024.

En el marco de ejecucion de la misma, tengo que realizar algunas actividades
como la aplicacién de 1 instrumento a los estudiantes de la escuela profesional
de Turismo, de esta forma, los datos obtenidos serviran para la elaboracién de
mi investigacion. Asimismo, le invito a participar voluntariamente de este
estudio; los datos se trabajaran bajo estricta confidencialidad y anonimato
salvaguardando su identidad e integridad. El tiempo estimado para realizar
cada cuestionario consta de 25 minutos. En el caso de que haya aceptado
nuestra peticién, es importante mencionar que debe responder todas las

preguntas del cuestionario con sinceridad.

Acepto participar voluntariamente en la investigacion:

Si

No
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Anexo N° 6: Base de Datos

Items:

1

2

3

4

Totalment En Totalment
ervicio E Tar [ Fiempo de Empatia e L M e e, | e N
5} i) 73 2] 5 % i &1 5] [5il] il FE i T i =
: : g 0% 2674 23% 267 262
5 5 5
5
3
5
2
5
2
3
2
5
3
4
2 5 >
5 4
2 5
2 2
5 [
4 5
2 5
5 5
2 4
5 f]
4 2
5 5
2 5
3 3
> 5 El
2 2
5 5
4 2
2 5
g 4
2 2 3
5 > 5
5 4 5
] ] ]
5 5 2
s 1 5
] 2 4 3 2 5 5
5 2 3 2 3 § 5 3
5 5 2 2 5
2 2 2 4 3 3
2 4 2 2 2 4
2 § 3 5 3
3 4 2 5
2 9 2 3 2
2 2 4
5 2 2
3 2 4 5
2 2 2 2 5
4 4 5 2 5
2 2 4 4
2 3 3
2 2 2 2 4
3 2 2 2 3 5
4 2 2 2 5
4 3 4 3 4
3 2 2 2
3 2 2 4 3
2 4 2 4 3
2 2 2 2 2 2
2 3 2 3 5
5 2 2 2 4 2 2
4 2 3 4 2 3
4 2 4 2 3
3 2 2 2 2 5
5 3 2 3 3
3 2 4 2 2
4 2 2 4
2 2 3 5
2 2 5 3 3
3 2 2 2 5
4 § 3 5 3
5 2 2 2 2 5
3 2 2 2 2 3 5
4 2 § 4 4
5 3 2 3 2
5 § 2 2
2 2 2 3 4
3 4 2 4 2
4 2 5 5
4 5 5 3
2 2 2 5
5 2 3 2 2 3
3 § 2 3 4 4
2 4 2 2 2 2 4
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5
Totalmente

de acuerdo

De acuerdo

3
Ni de
acuerdo, ni

desacuerdo

deseacuerdo

1
Totalmente
en

desacuerdo

47%

50%

3%

0%

0%

5

138
139
140
141
142
143
144
145
146
47
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160

Motivacion laboral

P10

Motivacién negativa

P8

P7

Items
Motivacién positiva

P6.

PS5

Motivacién intrinseca

P4

P3

Motivacién intrinseca

P2

2|

10|
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Anexo N° 7: Fotografias de Campo
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