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RESUMEN
La investigacion planted el objetivo siguiente: Determinar la influencia entre los
niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores del Club Departamental Arequipa, en los
niveles de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio brindada por la
organizacion. La investigacion se inicié en el primer trimestre del 2018 y se concluyo a
fines del segundo trimestre del mismo afio en el distrito de Jesus Maria, en la provincia de

Lima.

La investigacion es de tipo correlacional- causal y se trabajé de manera transversal.
Para medir la satisfaccion de ambos grupos se utilizaron dos instrumentos de acopio de
datos tipo Likert, confiables en un nivel de 0,05 % de significancia. Para el proceso de
prueba de hipdtesis se utilizd el coeficiente de correlacion de Pearson y la prueba de

analisis de la varianza Anova.

Finalmente se rechazo la hipotesis nula y se comprobo la existencia de una relacion
positiva entre los niveles de satisfaccion de los trabajadores del club en los niveles de
satisfaccion de los clientes y ademas una diferencia significativa entre los niveles de
satisfaccion en ambos grupos, antes y después de la aplicacién del programa de mejora de

la calidad de vida laboral.

Palabras clave: satisfaccion laboral, satisfaccion del cliente, calidad del servicio, calidad de

vida laboral.
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ABSTRACT

The investigation propose the next objective: Determine the influence between the
labor satisfaction levels and the satisfaction customers levels, in relation to quality of
services provides for the organization. The investigation started in the first trimester of
2018 and finished the second trimester in the same year in district of Jesus Maria, province

of Lima.

The kind of investigation is a correlation causal. It investigation was worked in
transversal way. For measure the satisfaction levels in both groups, was used two
trustworthy instruments to collect data. At a level of significance to 0,05 per cent. In the
hypothesis proof, was used the Pearson coefficient and the Anova to analyze the difference

between variances.

Finally the null hypothesis was rejected and prove the existence of the positive
relation between the satisfaction levels of employees and customers. Afterward prove the
statistics medias differences too, after and before to the application of improvement

program about the life worker quality.

Keys words: labor satisfaction, customer satisfaction, services quality, life worker quality.
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INTRODUCCION

Gran problema para las organizaciones que reciben visitantes nacionales y
extranjeros como es el caso del Club Departamental Arequipa, es tener trabajadores
insatisfechos. Los trabajadores insatisfechos ejecutan mal sus procesos ya sea de
produccion o servicio, maltratan a los clientes y son grandes detractores de la organizacion.
Los problemas que generan la insatisfaccion laboral al ser detectados deben ser
inmediatamente tratados, pero no es cosa fécil de resolver. Lo primero que se debe de hacer
es medir los niveles de satisfaccion de los trabajadores, considerando mdltiples aspectos
como lo son: ElI comportamiento de los administradores, El contexto organizacional, el
disefio de puestos y las diferencias individuales. Después de la medicién y ponderacion los
directores recién tendran una visién real sobre como se percibe la calidad de vida laboral

en su organizacion.

Otro punto importante que se desarroll6 en esta investigacion fue sobre la influencia
que genera la satisfaccion de los trabajadores en los niveles de satisfaccidn de los clientes.
La mayoria de directores responsables de organizaciones, solo se preocupan solamente por
la satisfaccion de los clientes y eso es comprensible porque el cliente con su dinero
incrementa la rentabilidad de la organizacion, pero no se deben de olvidar de la satisfaccion
de los empleados que en gran parte es causa de la satisfaccion del cliente. Bajo esa idea
principal, es que se realiz6 esta investigacion, con la finalidad de demostrar la influencia
que tiene la satisfaccion de los trabajadores en los niveles de satisfaccion de los clientes del

Club Departamental Arequipa.
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Esta investigacion es de tipo correlacional causal y tiene como objetivo determinar
como es la influencia entre los niveles de satisfaccion de los trabajadores en los niveles de

satisfaccion de los clientes.

Para medir los niveles de satisfaccion de los 12 trabajadores del club y los 68
clientes que compusieron la muestra, se utilizd dos instrumentos de medicion escalar tipo
Likert. Se determing la confiabilidad de ambos instrumentos a través del coeficiente alfa de
Cron Bach, dando 0,759 y 0,702 respectivamente, lo que representa un buen nivel de

confiabilidad en ambos.

Ademas se midié la correlacion entre variables a través del coeficiente R de
Pearson que dio un R = 0.52 lo que representa una correlacion positiva y moderada. Se
determind la normalidad de la distribucion de datos a través de la prueba de normalidad
que determino que la distribucion de las puntuaciones provenientes de los grupos eran

normales en un nivel de significancia al 0,05%.

Los resultados de las mediciones de satisfaccion de los trabajadores y los clientes se
compararon con resultados de mediciones de satisfaccién para ambos grupos, que se
realizaron el primer semestre del afio 2017. Se compararon las medias estadisticas a través
del andlisis de la varianza Anova en un nivel de significancia al 0,5% Yy se determin6 que la
diferencia entre las medias de ambas mediciones era significativa, lo que explicaria que a
altos niveles de satisfaccion de los trabajadores trae como efecto altos niveles de

satisfaccion en los clientes.
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La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
Para el planteamiento del problema se empieza desde una vision general de la
problemética que va decantando hasta los problemas especificos del Club Departamental

Arequipa.

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Las organizaciones turisticas deben imperativamente ser cuidadosas a la hora de
ofrecer sus servicios a los clientes, ya que de la calidad de los servicios dependera en gran
parte la satisfaccion del cliente. En este sentido (Goeldner & Brent Ritchie, 2011) afirma
que: “los sectores de operacion del turismo son responsables de proporcionar experiencias
memorables y de alta calidad” (p.18). Y son los clientes los que percibiran si los servicios
fueron de calidad o no. Si los clientes percibieron que los servicios fueron de calidad eso
quiere decir que la empresa esta haciendo bien las cosas, pero si los clientes perciben que
los servicios fueron de poca calidad, eso significa problemas para la organizacion que
deberan ser resueltos con premura, ya que la calidad del servicio es fundamental para la

supervivencia de las organizaciones turisticas y no turisticas también.

Si las empresas turisticas no brindan calidad en su servicio estaran en una situacion
de gravedad que repercute directamente en su supervivencia. Aquellas empresas que no se
preocupen por la calidad de sus servicios estaran en desventaja en relacion a las empresas

que si cometan esfuerzos. En este mismo sentido (Set6 Pamies, 2004) afirma que:

En el entorno actual la calidad de servicio se convierte en una de las variables

consideradas clave para la competitividad de la empresa. Las empresas tienen claro
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que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una

elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario (p.15).

En este mismo sentido (Garcia Buades, 2001) afirma que:

La calidad se ha constituido en uno de los principales objetivos empresariales
afectando también a las organizaciones de servicios. Esta relevancia se debe
basicamente a los beneficios que la adopcidn de una estrategia de calidad parece
reportar a la organizacion. Fundamentalmente, la calidad contribuye a mantener y
aumentar la cuota de mercado, cada vez mas relevante en un entorno altamente

competitivo (p.26).

Segun (Hernandez Diaz, 2011) afirma que: “El turismo es principalmente una
actividad economica” (p.9). Y las empresas turisticas que no brinden calidad de servicios se
enfrentaran a la desercién de clientes lo que atentard negativamente a la economia del
negocio, esto quiere decir que si la empresa no brinda calidad de servicio lo que esto

generard serd clientes infieles. (Seté Pamies, 2004) comenta que:

La calidad de servicio se convierte en una de las variables clave para la consecucion
de la fidelidad del cliente. Aunque ofrece una elevada calidad de servicio no sea
suficiente para conseguir una base de clientes fieles, si podemos afirmar que
aquellas empresas que lo consigan habran dado ya, sin duda alguna, un primer paso

hacia la fidelidad del cliente (p.153).

Otra problematica en relacion a la calidad del servicio es que algunas empresas

tienen aun la vision subjetiva sobre la calidad y la vision que se deberia tener es una vision
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objetiva. En este mismo sentido (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; Gronoos, 1984
como se citaron en Setd Pamies) afirman que: “Esta ultima perspectiva implica que la
determinacion de la calidad de servicio debe estar basada fundamentalmente en las

percepciones que los clientes tienes sobre el servicio que reciben “(p.16).

Otra probleméatica respecto a la calidad de los servicios, es su control. (Eigler &
Langeard, 1995) afirman lo siguiente: “No se puede controlar la calidad de los servicios, y
rechazar los que no alcanzan cierto estandar, antes de ponerlos en el mercado, como es el

caso de los productos tangibles” (p. 23).

En este mismo sentido (Cobra, 2000) afirma que: “En servicios, la calidad es mas
dificil de probar porque un servicio se consume en el mismo momento que se produce

(p.140).

Con respecto a las problematicas relacionadas a la satisfaccion laboral, se sabe que
derivan de calidad de vida laboral que se perciba por parte de los empleados en las
organizaciones, ya sean turisticas o no. Por lo tanto se debe entender que un factor crucial
para que se genere la calidad de servicio, es el cuidado a los empleados. A ellos se les debe
de dar calidad de vida laboral. Uno de los tantos casos que explican esta relacion entre la
calidad de vida laboral y la calidad de servicio es el caso del Hotel Marriot que se encuentra

en el libro de (Goeldner & Brent Ritchie, 2011) que comenta lo siguiente:

Marriot es conocido en toda la industria por su forma préactica de administrar y ha
construido una cultura altamente reconocida que enfatiza la importancia de su gente y

reconoce el valor que ésta le da a la organizacion. La cultura con espiritu de servicio
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Marriot International, se basa en la filosofia de negocios creada hace ochenta afios por los

padres de Marriot, J. Willard y Alice S. Marriot. Ellos decian “cuiden a sus asociados y

¢éstos cuidaran a sus huéspedes” (p.182).

que:

En este mismo sentido J. W. Marriot Jr. Como se cito en (Albrecht k. , 1997) afirma

La idea del servicio o la de desempefiar una labor de servicio, se considera como
degradante y significa un status bajo. Muchos ejecutivos y gerentes consideran a los
trabajadores de servicios como gente sin importancia y facilmente reemplazables.
Pero en realidad la gente que se ocupa de los servicios es la mas importante en la

organizacion. Sin ellos no hay producto, venta ni ganancia (s/n).

Entonces se podria pensar que un factor determinante para que las organizaciones

aseguren en cierta manera la calidad en sus servicios, es el no descuidar la calidad de vida

laboral de sus empleados. En este mismo sentido (Chiavenato, 2012) afirma que:

Si la calidad de vida laboral es pobre, conducird a la alienacion del empleado y a la
insatisfaccion , a mala voluntad, a la reduccién de la productividad, a
comportamientos contraproducentes (ausentismo, rotacion, robo, sabotaje,
militancia sindical, etc.), si la calidad de vida laboral es buena, generara un clima de
confianza y respeto mutuo en que el individuo tenderd a aumentar sus
contribuciones y elevar sus oportunidades de éxito psicologico, y la administracion

tendera a reducir mecanismos rigidos de control (p.408).
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Para fundamentar la realidad problematica a nivel macro y micro, se realizd un
analisis comparativo con otros dos clubes departamentales (ver anexo 10). Se hizo el
analisis del macro entorno del club Arequipa para determinar factores externos (ver Anexo
8). Lo que conllevé al disefio de una matriz FODA. (Ver anexo 9) La técnica para

determinar factores internos fue la observacién directa.

Dentro de lo diagnosticado como debilidad del Club Arequipa se puede mencionar
lo siguiente: poco personal de atencién al cliente, recurso econdémico limitado para
capacitar periodicamente, estacionamiento no propio, falta de reforzamiento en planes de

trabajo para el mejoramiento de calidad de vida laboral.

1.2. Formulacion del problema.

1.2.1. Problema general.
¢De qué manera la satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente

respecto a la atencion que brinda EI Club Arequipa, 2018?

1.2.2. Problemas especificos.
¢De qué manera la dimension comportamiento de los administradores de la
satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion

brindada en el club Arequipa, 2018?

¢De qué manera la dimension contexto organizacional de la satisfaccion laboral
influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club

Arequipa, 2018?
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¢De qué manera la dimension disefio de puestos de la satisfaccion laboral influye
en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club Arequipa,

2018?

¢De qué manera la dimension diferencias individuales de la satisfaccion laboral
influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club

Arequipa, 2018?
1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo general.
e Determinar de qué manera la satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del

cliente respecto a la atencion que brinda EI Club Arequipa, 2018

1.3.2. Objetivos especificos.

e Determinar de qué manera la dimension comportamiento de los administradores de
la satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion brindada en el club Arequipa, 2018.

e Determinar de qué manera la dimension contexto organizacional de la satisfaccion
laboral influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencidn brindada en
el Club Arequipa, 2018

e Determinar de qué manera la dimension disefio de puestos de la satisfaccion laboral
influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club

Arequipa, 2018



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

e Determinar de qué manera la dimension diferencias individuales de la satisfaccion
laboral influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en

el Club Arequipa, 2018.

1.4. Justificacion de la investigacion.

La justificacion de esta investigacion radica en la utilidad que tendrd para las
organizaciones turisticas y no turisticas. Si nos planteamos la pregunta ¢Para qué sirve esta
investigacion?, la respuesta seria para mejorar la calidad de vida laboral y la calidad del
servicio del club, a través de la evaluacion de los niveles de satisfaccion de los trabajadores
y de la evaluaciéon los niveles de satisfaccion de los clientes. Conocer los niveles de
satisfaccion en sus diferentes ambitos es sumamente importante para la empresa turistica,
ya que si los niveles de satisfaccion son bajos, seran estos indicadores de peligrosidad que
nos alertan que se estan haciendo las cosas mal, y esto seria a la vez un punto de partida

para la mejora continua.

En el sentido de trascendencia social, si nos preguntamos ¢Quiénes se beneficiarian
con la investigacion?, la repuesta seria los trabajadores del Club Departamental Arequipa y
sus visitantes. Indudablemente si se mejora la calidad de vida laboral de los trabajadores,
ellos serian los beneficiarios, al igual que si se mejoran la calidad de los servicios en el

club, los beneficiarios serian sus visitantes y el mismo club Arequipa.

Con respecto al valor tedrico que representa esta investigacion es el de afianzar los
postulados de los autores que abordan este tema con sus teorias descritas en el marco

tedrico de esta investigacion.
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Con respecto a la utilidad metodoldgica de la investigacion, el valor radica en la
presentacion de dos instrumentos de medicion que serviran para las empresas turisticas y no
turisticas que deseen medir y evaluar los niveles de satisfaccion laboral y satisfaccion del

cliente respecto a la calidad del servicio.

1.5. Limitaciones del estudio.
No se presentaron limitaciones para la investigacion, debido a que ElI Club
Departamental Arequipa, es una institucion de la cual el que suscribe esta investigacion

tiene proximidad y apoyo total para el desarrollo de la investigacion.

1.6. Viabilidad de la investigacion.

La investigacién fue viable debido a que contd con los recursos de tipo: humano,
financieros, materiales, tiempo y acceso a la informacion. Ademas se contd con el apoyo de
la alta direccidn que puso a la institucion club Arequipa a disposicion para el desarrollo de

la investigacion.
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CAPITULO II: BALANCE DE LA LITERATURA.
2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

La investigacion elaborada por Yanina Milsa Nahuirima Tica para la Universidad
Nacional José Maria Arguedas. Nahuirima comenta que su investigacion es de tipo
correlacional — transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, cuyo
objetivo general es determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién
Apurimac, 2015. Para analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, se realiz6 encuestas para evaluar las siguientes variables: calidad de servicio y
satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas pollerias del distrito de
Andahuaylas a 348 clientes entre varones y mujeres que constituyen la muestra del presente
estudio. El cuestionario tiene 28 preguntas distribuidos de la siguiente manera: 16 items
para la variable calidad de servicio y 12 reactivos para la variable satisfaccion del cliente.
Dicho instrumento tiene una amplitud de cinco categorias (siempre, casi siempre, a veces,
casi nunca, nunca). La validez y la fiabilidad del instrumento de recoleccién de datos
fueron realizadas segun el coeficiente de alfa de Cron Bach y los resultados obtenidos
fueron de 0.855 para el cuestionario de calidad de servicio y de 0.668 para el cuestionario
de posicionamiento; por lo tanto, los instrumentos son fiables y consistentes. Para medir la
correlacion que existe entre estas dos variables ( calidad de servicio y satisfaccion del

cliente), se utilizo el coeficiente de relacion de Spearman, en el que se observa un valor de
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0.841 lo que significa que existe una correlacion positiva alta; y con respecto al valor de
“sig.” se obtuvo un resultado de 0.000 que es menor a 0.05 ( nivel de significancia) lo cual
indica que hay un buen un nivel de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (
Ho), lo que permite afirmar ,con un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito

de Andahuaylas.

2.1.2 Reto del turismo en los espacios naturales protegidos espafioles: la integracion
entre conservacion, calidad y satisfaccion.

Este trabajo de investigacion fue realizado por Maria del Socorro Aparicio Sanchez
para optar el grado de Doctor en la Universidad Complutense de Madrid en el afio 2013.
Aparicio comenta que para lograr el cumplimiento de los objetivos e hipétesis formulados
en este trabajo, la investigacién empirica se ha articulado metodolégicamente mediante la
recoleccion de las opiniones de un panel de 31 expertos y profesionales en diversos campos
de la gestion de ENP, utilizando como técnica el método Delphi, una técnica prospectiva
basada en la busqueda del consenso de un grupo de expertos sobre una temaética,
preguntando a través de una encuesta la misma cuestion sucesivamente, acompafiando la

pregunta de los resultados obtenidos anteriormente.

En la investigacién hemos desarrollado tres olas con un matiz importante, la primera
ronda tuvo un caracter exploratorio, y sirvio para delimitar las variables a estudiar en la
segunda ronda. Las preguntas formuladas en la segunda ronda se repitieron en la tercera
buscando el consenso caracteristico del Delphi. Esto ha configurado la posibilidad de

trabajar con dos técnicas diferentes: en primer lugar el método Delphi en su sentido

10
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estricto, a partir de la informacién de la segunda y tercera vueltas. En segundo lugar, la
realizacion y andlisis de dos encuestas, la primera ronda y la segunda ronda, que han sido
sometidas a un tratamiento estadistico mas completo para contrastar las hipdtesis

formuladas en la investigacion.

Los objetivos especificos de esta investigacion empirica, definidos a partir del
conocimiento aportado por el marco tedrico, se enuncian a continuacion: Determinar la
situacion de la gestion de calidad en los ENP, identificando su nivel de adecuacién y los
efectos que produce en los agentes implicados. Valorar el papel de la calidad de servicio en
la cultura organizativa, la gestion y la estructura de los ENP. Identificar los elementos clave
de la excelencia en la calidad de servicio en los ENP. Identificar los catalizadores de la
puesta en marcha de un ENP y los dinamizadores que permiten su mantenimiento
sostenible a través del equilibrio entre conservacion y satisfaccion de los agentes
implicados. Consensuar los retos para lograr una actividad turistica sostenible en los ENP,
que integre conservacién, calidad de servicio y satisfaccion, proponiendo enfoques de

gestidn que potencien este turismo.

2.1.3 Satisfaccion laboral como factor critico para la calidad.
Investigacion realizada por Francisco Gonzales Santa Cruz, Sandra Séanchez

Cariizares y Tomas Lépez Guzman para la Universidad de Cordova-Espafia en el 2011.

La investigacidn objeto de este trabajo se llevo a cabo mediante un estudio empirico
centrado en el sector objetivo dentro de la provincia de Cérdoba y su capital, que incluia a
todos los establecimientos hoteleros (independientemente de su categoria) y, dentro de
éstos, la poblacion universo se referia a todos los trabajadores empleados.

11
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El trabajo de campo se realizd entre los meses de abril y octubre de 2010.
Inicialmente se localizaron los hoteles y se comenzd con la primera Ilamada telefonica
personal a los/las directores/as, presentandoles el proyecto, solicitandoles su colaboracién y
concertando una cita para la explicacion directa y la entrega de las correspondientes
encuestas y sobres. Los trabajadores recibian la encuesta y un sobre en blanco para que, una
vez rellenada la encuesta, introdujesen la misma en el sobre y, de esta manera, se
garantizase el total anonimato. Aproximadamente dos semanas después de esta primera
toma de contacto se visitaba nuevamente a cada uno de los hoteles para recoger los

correspondientes sobres cerrados con las encuestas cumplimentadas en su interior.

Para el tratamiento de los datos se emple6 el programa SPSS y una serie de técnicas
estadisticas. En primer lugar, un analisis estadistico descriptivo, que permite obtener los
datos bésicos del estudio; seguidamente, la aplicacion de un analisis de la varianza (Anova)
para contrastar la igualdad de medias con relacion a ocho aspectos de la satisfaccion (sexo,
edad, estado civil, nivel académico, tipo de contrato, turno de trabajo, salario y
departamento donde se trabaja), determinando asi las diferencias provocadas por dichas
variables en la satisfaccion de los trabajadores. El andlisis de varianza (ANOVA, segln
terminologia inglesa) sirve para comparar si los valores de un conjunto de datos numericos
son significativamente distintos a los valores de otro o mas conjunto de datos. El
procedimiento para comparar estos valores esta basado en la varianza global observada en
los grupos de datos numéricos a comparar. Tipicamente, el analisis de varianza se utiliza
para asociar una probabilidad a la conclusion de que la media de un grupo de puntuaciones

es distinta de la media de otro grupo de puntuaciones. En resumen, este estadistico lleva a
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la realizacion de pruebas de significacion estadistica, usando la denominada distribucion F

de Snedecor.

Asimismo, se aplica un analisis de correlaciones de Spearman entre la satisfaccion
con diferentes facetas del trabajo y la satisfaccion global con éste. Finalmente, se aplica un

modelo de regresion binaria.
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CAPITULO I1I: MARCO TEORICO.
3.1. Bases tedricas.

3.1.1. El interés por la calidad y su relacién con la rentabilidad.

La reflexion sobre la calidad deviene de muchos siglos atras. El origen de la
palabra calidad proviene de la antigua Grecia del término poiotes, que significa: de
qué clase, este término inventado por Platén en el siglo IV antes de Cristo aparecio
por primera vez en su obra Teeteto. Posteriormente Aristoteles discipulo de Platon
introduce en su obra titulada Metafisica el termino poiotes entendido como cualidad,
que para Aristételes fue la tercera categoria de los seres vivientes en su sistema de
conceptos universales. Posteriormente Marco Tulio Ciceron el jurista romano la
traduce al latin como qualitas en el siglo | antes de Cristo. La calidad ha sido
materia de reflexion desde hace ya varios siglos atras hasta el presente. En el
presente la calidad sigue siendo tema importante de reflexion en varios ambitos, por
ejemplo en el sector turistico existe un Codigo Etico Mundial de Turismo elaborado
por la UNWTO, que en su articulo seis menciona la obligacion por parte de las

instituciones turisticas, a brindar calidad en sus productos y servicios.

Pero se sabe que el interés por la calidad es indispensable en el &mbito empresarial,
aquellas empresas turisticas que no le den su debida importancia y no les interese, van a
afrontar situaciones criticas debido a la ausencia de calidad, como por ejemplo:
insatisfaccion por parte de los clientes, bajos niveles de rentabilidad, incluso la misma

supervivencia de la empresa podria verse en peligro, ya que las organizaciones
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competidoras que si brindan calidad y la toman muy en serio, estardn en una posicion

ventajosa frente a aquellas organizaciones descuidadas que no la brinden.

En este mismo sentido (Seté Pamies, 2004) afirma que: “no es suficiente con
reconocer que la calidad es importante, sino que es necesario realizar los esfuerzos
suficientes para poder convertirla en una fuente de ventaja competitiva (p.6). Y estos
esfuerzos se pueden traducir en realizar investigaciones para determinar cuéles son las
reales percepciones y necesidades de los clientes. En este mismo sentido (Bund, 2006)

afirma que:

Las personas de negocios con frecuencia tienen ideas acerca de lo que los clientes
deben necesitar y valorar; sin embargo, serén los clientes quienes realizan cualquier
compra final y son sus propias percepciones acerca de sus necesidades las que

importan (p.67).

En este mismo sentido (Garcia Buades, 2001) afirma que: “En la ultima década se
ha producido un aumento generalizado por el interés por la calidad, tanto en

organizaciones industriales como organizaciones de servicios” (p.13).

Que las organizaciones muestren interés es normal porque la calidad trae consigo
beneficios para las organizaciones como (Garcia Buades, 2001) afirma que: ‘“normalmente
se resaltan sus efectos sobre mantenimiento o aumento de la cuota de mercado y la
satisfaccion y fidelidad del cliente” (pag.14). Hay que considerar que a mayor cuota de
mercado, mayor sera la rentabilidad del negocio. Segun (Gasalla, 2009) afirma que: “La

calidad siempre es rentable para la empresa (p. 201).
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Segun (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) afirman que: “Los lideres del
servicio, creen fundamentalmente que la alta calidad produce resultados positivos en la

linea final de sus estados financieros” (p.9).

Las empresas centradas en el cliente, son empresas que saben que los clientes
satisfechos aportan a su rentabilidad. Estas empresas dedican todos sus esfuerzos hacia su
cliente. La empresa es consciente de que es por ellos que la empresa existe y todo lo que la
empresa hace, lo hace por ellos. Ademas existen beneficios como por ejemplo los niveles
de satisfaccion, que aumentan concomitantemente con los niveles de rentabilidad de la
organizacion. Esto quiere decir que cuando hay aumento de niveles de satisfaccion por
parte de los clientes lo méas seguro es que los niveles de rentabilidad también iran en esa
misma direccion. En este mismo sentido (Hoffman & Bateson, 2012) afirman que: “De
hecho satisfacer y superar las expectativas de los clientes puede redituar en beneficios

valiosos para la empresa” (p. 290).

En este mismo sentido acerca de la economia de la organizacién (Gasalla, 2009)
afirma que: “El cliente es nuestra razon de ser como productores de utilidades. Desde el
momento en que el cliente es cada dia mas libre para elegir, rechazar o reclamar, lo méas

importante no es nuestro producto si no su satisfaccion”. (p. 200).

Entonces seguir el camino de la calidad es la mejor estrategia de marketing, jpero
como cuesta la calidad! sin embargo se sabe que este camino es el mejor camino a seguir.

En este mismo sentido (Stanton, Etzel, & Walker, 2007) afirman sobre la calidad que:
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Aun cuando la mayor parte de las compafiias no ignoran este aspecto, existe una
tendencia a pensar en términos de niveles de aceptables de calidad, determinados
por los ingenieros y por el personal de manufactura. Sin embargo, cuando algunas
empresas agregaron la calidad definida por los clientes como un ingrediente clave
de sus estrategias, no paso mucho tiempo antes de que los clientes respondieran. En
poco tiempo, los beneficios de un compromiso de calidad se hicieron evidentes con

el éxito de empresas (p. 12).

Segun (Acerenza, 2004) afirma que: “La calidad constituye uno de los factores
clave del éxito mas importante de la gestion de marketing de servicios turisticos, por cuanto
fortalece la competitividad [...] y contribuye al mejoramiento de los resultados

econdémicos” (p.63).

3.1.2. Larelacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los clientes.

En este punto, antes de explicar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes, hay que aclarar que el termino cliente se usa en dos sentidos. El primero
para referirse a los clientes que reciben los servicios a los cuales se les denominara clientes
externos. En el otro sentido se tiene a los clientes internos que son los trabajadores de la
organizacion. Segun (Dominguez Collins, 2006) afirma con respecto a la categoria de
clientes externos que: “Se puede considerar dentro de esta categoria al consumidor final o
usuario” (pag. 5). Y con respecto al cliente interno Dominguez afirma que: “Son el personal
que labora en la empresa es considerado cliente interno, toda vez que es el receptor
primario de la mision, de la vision y estrategias formuladas por la organizacion para lograr

la satisfaccion del cliente externo” (p.4). La calidad tiene una fuerte relacion con la
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satisfaccion del cliente y esta se puede evidenciar cuando se revisan las definiciones de
calidad como por ejemplo la que menciona (Cuatrecasas, 2010) que afirma que: “La calidad
puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi

como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p.17).

Hay que considerar que la calidad de los servicios puede ser observada desde
distintos angulos. Segun (Frydman, 1996) afirma que: “La calidad puede ser vista en
funcién de la competencia, en funcion absoluta o en funcién de los pardmetros de valor
percibido por los clientes (p.221). Esta ultima vision desde la percepcion de los clientes es
la mas importante, porque ellos son los Unicos que saben lo que se necesita para su
satisfaccion. Esto lo explica (Donelly, 1992) que afirma lo siguiente: Los clientes tenemos
mucho que ofrecer al &mbito directivo. Sabemos lo que se necesita para satisfacer a los

clientes, ya que pasamos por la experiencia continua de ser clientes varias veces al dia

(p.11).

Otro beneficio que relaciona a la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

es lo que afirman (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) que mencionan lo siguiente:

La calidad del servicio produce beneficios porque crea verdaderos clientes que se
sienten contentos al seleccionar una empresa después de experimentar sus servicios,
clientes que utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en

términos positivos con otras personas (p. 11).
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La relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes es meridiana,
ambos son aspectos fundamentales a observar con detalle en la administracion de empresas

turisticas. En este mismo sentido (Set6 Pamies, 2004) afirma que:

Las primeras investigaciones sobre calidad, centradas en la propia naturaleza de los
servicios, intentan proporcionar modelos conceptuales de calidad de servicio,
analizando qué es y cémo ésta puede medirse. Pero, poco a poco, esas
investigaciones van evolucionando hacia modelos mas complejos en los que el
principal objetivo ya no es solo la conceptualizacion y medicion de la calidad de
servicio sino también analizar como esta se relaciona con otros conceptos como la

satisfaccion del cliente y sus intenciones futuras de comportamiento (p.32).

Sin embargo para otros autores la relacion no es tan clara. Segin (Hoffman &

Bateson, 2012) afirman que:

Sin lugar a dudas, los dos conceptos de satisfaccion del cliente y calidad en el
servicio estan entrelazados. Sin embargo, la relacion entre ambos conceptos no es
clara. Algunos consideran que la satisfaccion del cliente conduce a la calidad en el
servicio percibida, mientras otros creen que la calidad del servicio conduce a la
satisfaccion del cliente. Ademas la relacion entre satisfaccion del cliente y calidad
de servicio y la forma en que estos dos conceptos se relacionan con el

comportamiento de compra sigue siendo en gran medida inexplicable (p.319).

También hay que considerar lo que mencionan sobre el opuesto de la satisfaccion.

Segun (Barlow & Moller, 2001) afirman que: “Los clientes insatisfechos hablaran a unas
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ocho o diez personas del mal servicio que han recibido. Una de cada cinco personas se lo

dird a veinte personas” (p. 47).

3.1.3 La calidad para la supervivencia organizacional.

Las empresas turisticas tienen que hacer denotados esfuerzos por sobrevivir. Como
entes organicos tienen un ciclo de vida andlogamente similar al ciclo de vida de los
humanos, que también son entes organicos. Las empresas turisticas al igual que los
humanos tienen etapas correspondientes a un ciclo de vida, donde inicia con un nacimiento,
una etapa de juventud, madurez, y muerte. Las empresas turisticas para no morir
prematuramente tienen que hacer grandes esfuerzos, para sobrevivir en un ambito turistico
competitivo donde la competencia es agresiva y perniciosa, por lo tanto las empresas
turisticas tienen que cuidarse de la competencia y de cémo opera su entorno. Uno de los
esfuerzos a realizar por parte de las empresas turisticas es observar y entender
iterativamente como es el entorno y como opera en el &mbito donde las empresas se
encuentran insertadas. Pero ademas de eso tienen que entender que la calidad es el camino

al éxito empresarial.

En este mismo sentido (Setdé Pamies, 2004) afirma que: “La calidad es considerada,
tanto por las empresas industriales y de servicios, como un arma estratégica para poder

sobrevivir y especialmente en entornos altamente competitivos” (p.6).

(Fernandez & Bajac, 2012)Afirma que: “Muchas firmas aducen diferenciarse por la
calidad de su servicio. Los empresarios saben que un servicio de alta calidad puede
representar una oportunidad de negocio, o la diferencia entre la continuidad y la
desaparicion de una marca” (p. 346).
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Tambien (Olvera Romero, 2013) menciona sobre la calidad de servicio y su relacion

ConN su supervivencia que:

Las empresas viven de las ventas y esto implica que deberan cuidar que lo que se
venda tenga una calidad adecuada y que los servicios que se ofrezcan estén dirigidos
a las necesidades y gustos de los clientes; de lo contrario, quebrarian, ya que los

clientes preferiran a la competencia (p.15).

En este mismo sentido (Couillaud, 2006) afirma que: “Una empresa sin
clientes no puede subsistir; y que el personal de la empresa debe realizar su labor de

tal forma que el consumidor esté plenamente a gusto con ella” (p.48).

Y en el sentido laboral también ocurre lo mismo. Segin Baguer como se
citd en (Arbaiza Fermini, 2014) menciona que el personal debe tener las siguientes
caracteristicas: “Las personas deben usar su creatividad en el disefio y la
planificacién, y estar motivadas para alcanzar las metas; en caso contrario, la

empresa es incapaz de sobrevivir al ambiente” (p.239).

3.1.4. La satisfaccion del cliente.
Segln los expertos en marketing (Kotler & Armstrong, 2008) afirman que la
satisfaccion es: “El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicios con sus expectativas” (p.40).

Como se ve en la definicion anterior, “la satisfaccion del cliente” esta conformada por tres

elementos, segun (Kotler & Armstrong, 2008) estos elementos son:
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a) El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Dicho de otro modo, es el “resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo

en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se determina desde el
punto de vista del cliente, no de la empresa; Se basa en los resultados que el cliente
obtiene con el producto o servicio; Esta basado en las percepciones del cliente, no
necesariamente en la realidad; Sufre el impacto de las opiniones de otras personas
que influyen en el cliente y depende del estado de &nimo del cliente y de sus

razonamientos.

b) Las expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.
Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas
cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
que brinda el producto o servicio; Experiencias de compras anteriores; Opiniones de
amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion y promesas que ofrecen los

competidores.

c) Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion que se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente; Satisfaccién que se produce cuando
el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente y/o
complacencia que se produce cuando el desempefio percibido excede a las
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expectativas del cliente. Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer
a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después

maés de lo que prometieron (p. 40).

Segun (Horovitz, 2006) con respecto a las necesidades y percepciones afirma que:
“En determinado momento, las necesidades se convierten en percepciones de los clientes.
Cualquier cosa que influya en esas percepciones tendrd un impacto positivo o negativo en
la disponibilidad de los clientes” (p. 4). Ademas Horovitz menciona que: “Las necesidades
insatisfechas y satisfechas, implicitas, explicitas son modificadas por las percepciones que,

as u vez modifican nuestras expectativas (p. 9).

La satisfaccion del cliente es un término que se estudia con mucho interés en el
ambito de los negocios. Segun (Elias, 2000) afirma que: La satisfaccion es el estado
psicoldgico positivo de un cliente en relacion con una empresa. Insatisfaccion viene a ser
(visto como diferencial semantico) lo que definiria el estado contrapuesto, el psicol6gico
negativo. La Satisfaccion es el final de un proceso y como tal, tiene que ver con la
experiencia del cliente en relacion con sus expectativas. Al ser un estado emocional, La
satisfaccion debe ser medida para poder establecer una relacion directa con los resultados
de la empresa y de esta forma saber qué tipo de “utilidad” se esta dando a los clientes (p.

16).

Segln (Grande Esteban, 2005) afirma sobre la satisfaccion del consumidor que: “Es
el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas

que tenia de recibirlos (p. 345).
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En este mismo sentido (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la
administracion, 2011) afirma con respecto a satisfaccion del cliente que: “El cliente debe
ser la persona mas importante de la organizacion. Jamas debe ser tratado como inoportuno
0 como receptor pasivo de los productos o servicios de la organizacion”. ;Qué seria de una

organizacion sin clientes? (p.434).

Segun (Hayes, 1999) para medir la satisfaccion del cliente, presenta un modelo que
describe la formulacién y el uso de los cuestionarios para evaluar la satisfaccion del cliente

de la siguiente manera:

Determinar necesidades de los clientes, disefiar y evaluar cuestionarios vy

finalmente usar el cuestionario.

En el paso 1 Determinar las necesidades de los clientes, consiste en identificar las
necesidades de los clientes o las dimensiones de la calidad, las caracteristicas
importantes de un producto. Las necesidades de los clientes definen la calidad de los

productos o servicios.

El conocimiento de las necesidades de los clientes es esencial por dos razones. En
primer lugar, proporcionan un mejor entendimiento de la manera que los clientes
definen la calidad de los servicios y productos. Si uno comprende esas necesidades
estara en una mejor posicion para saber como satisfacer a la clientela. En segundo
término, el conocimiento de las necesidades de la clientela facilitara la elaboracion
del cuestionario de la satisfaccion del cliente. Sus preguntas evaluaran el grado

hasta el que los clientes se sienten satisfechos con cada una de las dimensiones de la
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calidad. El paso 2, es la formulacion del cuestionario, este paso incluye muchos
componentes especificos. El principal objetivo de este paso es disefiar un
cuestionario que permita la evaluacion de la informacion especifica sobre las
percepciones de los clientes. Esta debe corresponder a las necesidades basicas de la
clientela, identificadas en el paso 1. El paso 3 representa los diversos usos
especificos del cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente. Cada uno de
ellos le permitira obtener informacion especifica sobre las percepciones de la
clientela. Los usos varian desde identificar la situacion actual de la satisfaccion del

cliente hasta evaluarla en el transcurso del tiempo (p. 6).

Para (Castafio, 2005) la satisfaccion es: “Ultimo elemento del ciclo turistico, ademas

de ser la variable mas eficaz en la investigacion sobre la calidad de servicio” (p.159).

3.1.5. La calidad de servicio.

Las empresas efectivas luchan dia a dia por brindar calidad en sus servicios. Saben
que la calidad es fuente de ventaja competitiva ante los adversarios que posiblemente
tengan el mismo afan por la basqueda de la calidad en los servicios. Segun (Cobra, 2000):
“La calidad es un elemento importante para definir un servicio ofrecido, ya que con base a
este criterio, el consumidor establece la diferencia entre el servicio de una empresa y el de

sus competidores” (p. 140).

En este mismo sentido (Horovitz & Jurgen Panak, 1993) afirman que: “La adopcion
de la calidad de servicio como base para una estrategia empresarial es una opcion atractiva

para compafiias que se encuentren cada vez mas dificil competir sobre la base de precio o la
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tecnologia solamente, o para cualquier compafiia dispuesta a hacer un compromiso a largo

plazo necesario para crear cultura orientada al servicio (p. s/n).

La vision de la calidad de servicio que tiene (Rosander, 1992) afirma que:

La calidad es una funcién permanente en una organizacion de servicios. Son las
personas de esta organizacion las que determinarén si la funcion de la calidad se esta
llevando a cabo o no de una forma aceptable. El cliente es quien juzga finalmente si
la calidad de esos bienes y servicios es satisfactoria y aceptable. Esta es la razén por
la que el cliente debe ser el centro de cualquier programa de mejora de calidad (p.

s/n).

Segun (Cobra, 2000) respecto a las dimensiones de la calidad de servicio afirma

que tienen las siguientes caracteristicas:

Tiene dos dimensiones, una instrumental que describe los aspectos fisicos del
servicio, y otra relacionada con las caracteristicas funcionales que describen los
aspectos intangibles o psicolégicos del servicio. Por otra parte, dado que un servicio
se consume en el mismo momento en que se produce, los aspectos técnicos y
funcionales deben estar bien articulados para que proporcionen al consumidor una

percepcidn objetiva de la calidad (p.141).

En este mismo sentido respecto a las dimensiones de los servicios de calidad

(Martin, 1992) afirma que:

Los servicios de calidad constan de dos dimensiones integrales. Una es la dimension

de los procedimientos. Esta dimension de los servicios es sistémica por naturaleza.
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Trata de los sistemas de prestaciones de los servicios e incluye los procedimientos
de como hacer las cosas. También provee los mecanismos para hacerle frente a las
necesidades de los clientes. La otra es la dimension personal. Mientras que la
dimension de los procedimientos es fria, racional y sistémica, esta es calida, con
frecuencia irracional y ciertamente imposible de predecir. Este es el aspecto humano
de los servicios, interpersonal por naturaleza. Comprende las actitudes, conductas y
destrezas verbales que siempre estan presentes en las interacciones de servicios

personales (p.20).

Para (Johnston 1995:54, como se citd en Garcia Buades, 2001) “defiende la
existencia de atributos de calidad de servicio que tienden a ser fundamentalmente fuente de

satisfaccion y otros que tienden a ser fuente de insatisfaccion” (p.46).

Segln (Zepeda Herrera, 1999) existen cinco brechas o fuentes de insatisfaccion que

afectan negativamente a los servicios. Estas brechas son:

Brecha 1, entre el servicio que se espera recibir y la percepcidn que tiene la gerencia
o administracion de la organizacion proveedora sobre lo que son las expectativas del
cliente; brecha 2, entre esta Gltima y las especificaciones que se elaboran en el
interior de la organizacién sobre lo que se supone que ellos consideran un servicio
de calidad; brecha 3, entre tales especificaciones y la manera concreta como el
servicio es entregado al cliente, es decir, el grado en que tales especificaciones son
cumplidas al momento de la entrega; brecha 4, entre el cumplimiento de las
especificaciones y las comunicaciones que hace la organizacion hacia el exterior
sobre las caracteristicas de su servicio y brecha 5, si un cliente espera que el servicio
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que va a recibir sea de determinada manera y con ciertos estandares de calidad, y lo
que recibe no corresponde a sus expectativas, entonces surge la insatisfaccion (p.

337).

3.1.6 La objetividad y subjetividad de la calidad de servicio.

Para (Parra Lopez & Calero Garcia, 2006) la calidad es: “Un concepto cuya
definicion puede entrafiar una enorme dificultad. Este concepto es por naturaleza abstracto,
dificil de tangibilizar y ademas se ve afectado por una gran cantidad de factores subjetivos”
(p.198). Segun (Planells & Montserrat, 2012) afirman que: “La calidad, viene definida por

el cliente. Es el cliente el que decide si un servicio es de calidad o no” (p.276).

Se dice que el enfoque objetivo de la calidad es cuando los estandares de servicio
son establecidos por los directivos de la empresa. Esta premisa se basa en la idea de
(Crosby,1979, como se citd en Set6 Pamies) que afirma que “la calidad es entendida como
la conformidad a unas especificaciones y estandares” (p.16). Pero el problema es que en
multiples ocasiones el nivel de calidad percibida por los directores no son los mismos que
los niveles de calidad percibida por los clientes, es decir no coinciden. Unos dice que la

calidad del servicio esta bien y los otros dicen que la calidad de servicio esta mal.

(Setd6 Pamies, 2004) También comenta sobre el estado transitorio que tuvo el enfoque

objetivo y subjetivo de la calidad y comenta que:

Posteriormente el concepto de calidad se va desplazando hacia el cliente y se

produce un paso de una calidad objetiva, donde lo importante es la conformidad a
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unos estandares de servicios establecidos por la empresa, a una calidad subjetiva

donde el Unico juicio que realmente importa es el que realiza el cliente (p.16).

Con respecto a la objetividad y subjetividad de la calidad del servicio, algunos
autores como (Oberoi y Hales, 1990 como se citarén en Garcia Buades, 2001) comentan
que: “La calidad de servicio depende de la naturaleza intrinseca del mismo, mientras que

para otros la calidad reside en la percepcion de quien usa el servicio” (p.20).

3.1.7 Las caracteristicas de los servicios.
Los servicios tienen ciertas particularidades que los diferencian de los servicios.

Estas particularidades las explica (Set6 Pamies, 2004) donde afirma que:

La intangibilidad es la primera caracteristica que nos permite diferenciar a los
servicios de los productos, refiriéndose ésta a la imposibilidad de apreciar los
servicios por los sentidos antes de su adquisicién, implicando que los resultados no
puedan ser medidos, comprobados y verificados para asegurar su calidad antes de la

venta.

La inseparabilidad hace referencia a la simultaneidad en la produccion y el consumo
del servicio. Si el servicio lo presta una persona, ésta es también parte de él y tanto
el suministrador como el cliente afectan al resultado final de la prestacion del
servicio. Ademas debemos tener en cuenta la caducidad, los servicios no pueden ser
almacenados, dificultando ello la sincronizacion de la oferta y la demanda. Las
empresas de servicios pueden tener ciertos problemas si la demanda fluctua

significativamente, ya que no puede disponer de la flexibilidad que los stocks o
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inventarios ofrecen en el caso de las empresas que se dedican a la fabricacion de
bienes tangibles (p,4). La heterogeneidad o variabilidad es otra de las caracteristicas
que definen a los servicios. El resultado del servicio depende de quien lo presta,
quien lo recibe, cuando y donde. Tanto el proveedor como el cliente forman parte
del proceso de produccion, afectando por tanto al resultado final de la prestacion.
Por ello podemos decir que los servicios son dificiles de estandarizar. Pero aunque
los servicios, por su propia naturaleza, sean mas dificiles de estandarizar que los
bienes tangibles, ello no significa que no se deba intentar conseguir cierta

estandarizacion en su proceso de prestacion (p.5).

Otra vision sobre las caracteristicas de los servicios es la de (Olvera Romero, 2013) que

afirma;

Para poder analizar un servicio debemos conocer las diferentes caracteristicas que
éste tiene. Estas particularidades son bastante complicadas y tienen ciertos grados de
complejidad en su aceptacion e implementacion debido a lo que representa cada

una. Las principales caracteristicas de los servicios son:

a) Una actividad o proceso. El servicio representa una actividad constante que nunca
termina, debido a que continuamente se encuentra en contacto con los dos tipos de
clientes, tanto interno como el externo. Todo servicio debe ser representado por un
proceso que es establecido o deberia ser establecido por las empresas para su
funcionamiento y operacion, y el personal debe conocerlo para prestar el servicio de

manera adecuada.
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b) Intangibilidad. Se debe a que el servicio no es percibido por los sentidos, pero si
se perciben las actitudes y el objeto material que se usa para ofrecer un servicio, un

producto o un bien.

c) Inseparabilidad. Es importante tomar en cuenta que lo que las empresas ofrecen
un servicio en todo momento, no solamente el producto o marca que venden o

distribuyen, sino que todo va acompariado de un servicio.

d) Heterogéneos. El servicio, por mas experimentados o capacitados que estemos,

siempre sera diferente con cada cliente.

e) No propiedad. El servicio no le corresponde a nadie. No podemos aduefiarnos de
uno e especial, ya que cada empleado es diferente y posee caracteristicas diferentes.
Cada uno tiene su habilidad para ofrecer un servicio y por ello todos somos
diferentes en la forma y manera de ofrecerlo. No podemos decir que el servicio que
yo ofrezco es mi propiedad, ya que si lo hago bien y puede servir a la empresa, se

vuelve de todos.

f) Caréacter perecedero y fluctuante de la demanda. El servicio tiene un carécter
perecedero y no se puede guardar para otra ocasion. En el mismo momento en que
lo ofrecemos se esta consumiendo. No es almacenable, no podemos guardar para
mafiana la manera en la que estamos dando nuestro servicio el dia de hoy; tampoco
podemos congelar las actitudes que tenemos cuando lo prestamos. El servicio es una

actitud que va cambiando de acuerdo a las circunstancias.
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g) El cliente participa en el proceso de produccion. El cliente es parte fundamental
de la manera en que se le ofrece el servicio, debido a que sera él quien lo reciba y
dependiendo de la interaccion entre él y el prestador sera la actitud y la calidad del

servicio ofrecido y recibido.

h) No se almacena. El servicio no se puede guardar para después; se ofrece en el
momento en el que es solicitado y es cuando debemos convertir el momento de la

verdad en momento de magia y no angustia (p.35).

Otra caracteristica del servicio que no se ha mencionado en los parrafos anteriores
es que son perfectibles. (Berry, 1995) afirma que: “Otro posible cometido en la mejora del
servicio, consiste en aumentarlo, es decir, suplementar el servicio primario con elementos
que sean beneficiosos para el clientes, no facilmente imitable por los competidores, y

financieramente y operativamente posibles” (p. 207).

3.1.8. La calidad de vida laboral y la satisfacciéon de los empleados.

La calidad de vida laboral se entiende como la satisfaccion que siente el empleado
en relacién a su contexto laboral. La satisfaccion es un estado emocional que tiene que ver
con la felicidad (Maslow, 1991). Segun el Dr. Caceres Valdivia como se cit6 en (Romero
Croce, 2001) refiere que: El término Eudoimonia, que fue utilizado por los griegos, sobre
todo por Aristoteles expresaba felicidad, pero no solamente una felicidad basada en
posesion de bienes y virtudes, sino que tenia que ser el despliegue de estas virtudes en la

vida publica.
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Un estudio relevante sobre la satisfaccion en el trabajo fue el que realiz6 Mayo
como se citd en (Newell, 2003) donde Mayo comenta que: la necesidad de considerar la
satisfaccion del trabajador como un ingrediente clave para comprender el comportamiento
en el trabajo. La finalidad de estos consejos era motivar a los trabajadores, mediante la

satisfaccion, para que aumentaran la produccién (p.26).

Segun (Arbaiza Fermini, 2017) explica que la satisfaccion laboral tiene dos

perspectivas y las explica de la manera siguiente:

Desde la perspectiva de la organizacion, la satisfaccion laboral es indispensable para
atraer y retener a personal talentoso, para lo cual es necesario generar un clima
laboral positivo y garantizar condiciones favorables que hagan de la empresa un

buen lugar para trabajar.

Desde el punto de vista de la persona, la satisfaccion laboral tiene beneficios
psicoldgicos, el trabajador encuentra sentido en su trabajo, se siente contento,
mejora su calidad de vida y sus relaciones interpersonales. La insatisfaccion, por
otra parte, afecta su estado de animo, su autoestima, su desempefio y puede
reflejarse en comportamientos negativos y contraproducentes para la empresa

(p.165).

Que los empleados o clientes internos estén satisfechos es el gran desafio que tiene
los directores de recursos humanos. Se dice que los empleados estaran satisfechos si estos

perciben que su organizacion les brinda calidad de vida laboral. Para que se perciba calidad
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de vida laboral en la organizacion los directivos deben tratar correctamente a sus empleados

para que se sientan satisfechos.

Para que los empleados se sientan satisfechos, las organizaciones deben invertir en

ellos sus recursos como el tiempo y el dinero. Segun (Berry, 2000):

Las grandes compafiias de servicios invierten en el éxito de los empleados. Estas
empresas gastan en un personal que habrd de permanecer. Establecen altos
estandares de desempefio para sus empleados, y les brindan todo lo que necesitan

para satisfacerlos con éxito (p. 232).

Pero no solo se debe invertir los recursos antes mencionados sino que también es
importante que los empleados sientan que la organizacion se preocupa por ellos. Segun

(Albrecht, 1995) afirma que:

Es imposible que una compafiia se oriente hacia el cliente, a menos que de hecho
esté orientada hacia las personas, particularmente en la industria de servicios.
¢Coémo lograr que nuestros empleados se preocupen por los clientes si ellos no se
sienten que nos preocupamos por ellos? Los empleados que perciben que se les
toma en consideracion y que se sienten orgullosos de su empresa desean ver felices

a los clientes (p.11).

En este mismo sentido las organizaciones deben imperiosamente buscar acciones
efectivas que satisfagan a sus empleados. (Blanchard, Balllard, & Finch, 2005) afirman

que:
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Para crear una comparfiia de manera correcta tiene que ver con los empleados. Todos
saben que los empleados son el recurso mas importante. Sin embargo, la mayoria de
las organizaciones no tienen personas que se identifiquen con la empresa, personas

que estén orgullosas de trabajar ahi (p. 112).

Segun (Leal Millan, De Prado Sagrera, Rodriguez Félix , & Roman Onsalo, 1999)

afirman que:

Los estudios relacionados a la satisfaccion laboral son de innegable importancia.
Ademas afirma que: Uno de los sintomas de mal funcionamiento de la organizacion
es la baja satisfaccion de sus empleados. Son muchos y muy importantes los
aspectos relacionados con la satisfaccion laboral: rotacion, absentismo, rendimiento,
estrés, conflictos etc. Teniendo en cuenta los altos costes de estas variables, parece
deseable una alta satisfaccion laboral, ya que se relaciona con resultados

organizacionales positivos (p.116).

Para que exista la satisfaccion en los trabajadores, ellos deben percibir que la
organizacion les brinda un buen clima laboral. Segin (Chiavenato, 2011) afirma que:
“cuando el clima organizacional sube, este se traduce en relaciones de satisfaccion, animo,

interés, colaboracion etc. (p. 49).

Ahora para que los trabajadores perciban que en su organizacion existe un buen
clima laboral, las organizaciones deben dar servicios y prestaciones significativas a sus

trabajadores muy aparte de sus salarios. Segun (Arias Galicia, 1989) afirma que:
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Servicios son todas aquellas actividades, costeadas por la organizacion, que
proporcionan una ayuda o beneficio de indole material o social a los empleados;
prestaciones, aportaciones financieras con las que la organizacion incrementa

indirectamente el monto por concepto de salario, percibe el trabajador (p. 337).

Sin embargo no hay que olvidarse de brindar a los trabajadores el salario emocional,

que es un factor determinante para obtener un buen clima laboral.

En este mismo sentido de busqueda de calidad de vida laboral (Baguer Alcala,

2008) afirman que:

La meta de cada empresa debe ser alcanzar la calidad de vida en el trabajo. Sin
embargo es mucho el camino por recorrer. Los directivos deben procurar dotar a las
organizaciones de unas condiciones de trabajo que conduzcan a la maxima
satisfaccion de personas, pero los trabajadores también deben de tener en cuenta que
el concepto de calidad de vida en el trabajo tiene limitaciones l6gicas que son de

sentido comun. (p.171).

3.1.9. Larelacidn entre la calidad de vida laboral y la calidad del servicio.

Para poder decir que en una organizacion hay calidad de vida laboral debe haber
imperativamente satisfaccion de los empleados. Para decir que en una organizacion se
brinda calidad de servicio, debe haber satisfaccion de parte de los clientes, que seran
quienes juzgaran el servicio recibido. Segun (Kotler, Bowen, Makens, Moreno, & Reina P,
2005) afirman que: “La satisfaccion de los empleados y del cliente estan directamente

relacionadas” (p.210).
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A lo que se refieren los autores en el parrafo anterior es que la satisfaccion de los
trabajadores sera uno de los factores asociados a la satisfaccion de los clientes. Es decir si
los trabajadores perciben que hay calidad laboral; estaran predispuestos a ser mas
productivos y serviciales; es decir trataran bien al cliente y a consecuencia de eso el cliente

estara satisfecho.

Por eso lo mas conveniente es empezar a hacer sentir bien al trabajador dandole
calidad de vida laboral y esperar que esta estrategia genere un efecto positivo en la
satisfaccion del cliente. Un cliente satisfecho podria repetir su compra o recomendar a la
organizacion. En este mismo sentido (Chang & Kelly, 1994) afirman que: “Para obtener y
conservar la lealtad del cliente mediante un proyecto de satisfaccion del cliente es preciso
comenzar por el interior de la organizacién” (pag. 5). Es decir hay que empezar con los

trabajadores.

3.1.10. Factores de la calidad de vida laboral.

Existen diversas teorias sobre la calidad de vida laboral, como por ejemplo la teoria
de Herzberg, la teoria de Chiavenato, la teoria de Maslow, etc. Pero la teoria sustantiva en
que se basé esta investigacion, fue la de (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2010). Los
autores citados anteriormente, explican los factores que influyen en los niveles de
satisfaccion laboral. La vision de todos estos autores logran dar una vision multifactorial y

amplificada sobre la calidad de vida laboral.

Segun (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2010) existen cuatro factores que sirven
para explicar la motivacion y la satisfaccion de los empleados. Estos factores son: El
comportamiento de los administradores, el disefio de puesto, el contexto organizacional y
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las diferencias individuales. Los autores explican cada uno de estos factores de la siguiente

manera:

Los administradores pueden motivar y satisfacer a los empleados de forma directa
con la comunicacion personal, estableciendo metas realistas, reconocimientos brindando
incentivos y supervision; en el caso del disefio de puestos, el significado de la tarea, la
responsabilidad asignada, la ergonomia, la tecnologia, la autonomia, y la retroalimentacion
son aspectos que influyen en la satisfaccion laboral; mientras que en el contexto
organizacional influyen las politicas, el compafierismo, la estabilidad laboral, la equidad, el
avance, las condiciones laborales y el sueldo; y finalmente otro motivador para los
trabajadores son la comprensién de sus necesidades fisioldgicas, de seguridad, de estima,

de afiliacion y de autorrealizacion, todas estas denominadas como diferencias individuales.

3.2 Definicion de términos basicos.

3.2.1 La calidad.
Para (Cobra, 2000) la calidad es: Un concepto formulado a la luz de la percepcion
del consumidor y solo puede definirse con base en las especificaciones que satisfagan sus

necesidades (p. 141).

El Doctor Joseph Juran (1990) como se cit6 en (Olvera Romero, 2013) afirma que:
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste de ausencia

de deficiencias y de aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente” (p.16).

Peter Drucker, en su libro Innovation and Enterpreneurship, senala que: “La calidad

se refiere inicamente al valor que un consumidor le otorga a un producto o servicio” (p.16).
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Otras definiciones de calidad encontradas en el libro de (Olvera Romero, 2013) son

las siguientes:

Con base en la mercadotecnia. Calidad significa el cumplimiento de los estandares y

el hacerlo bien desde la primera vez.

Con base en el producto. Se define la calidad como una variable precisa y
mensurable. Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se

sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas (p.17).

Segun (Olvera Romero, 2013) La calidad es el grado de satisfaccion que obtiene el
cliente en relacion con su expectativa inicial, es un aspecto totalmente subjetivo y personal;
sin embrago, se debe buscar la forma de lograr la superacion de esta satisfaccion, no sélo

cubrir una necesidad, sino ofrecer mas (p.18).

3.2.2. La calidad de servicio.
Para (Hoffman & Bateson, 2012) la calidad de servicio se conceptualiza como: “La
actitud formada por medio de una evaluacién general a largo plazo del desempefio de una

empresa” (p.319).

3.2.3. Los servicios.
Segln (Olvera Romero, 2013) comenta sobre la etimologia de la palabra servicio
que: “Viene del latin servitium que es accion y efecto de servir. Obsequio que se hace en

beneficio del igual o amigo” (p.32).

39



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

(Kotler y Armnstrong, 1989 como se citd en Set0) definen un servicio como una
actividad o un beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente

intangible, y no resulta en la posesion de una cosa”(p.3).

Para (Dominguez Collins, 2006) el concepto de servicio es el siguiente: “Es aquello
que genera un valor agregado y que es perceptible por el cliente en el mismo momento en

que éste establece internamente su grado de satisfaccion” (p. 7).

Para (Solomon & Stuart W, 2001) la definicion de servicios es la siguiente: “Los
servicios son actos, esfuerzos o desempefios intercambiados entre el productor y el usuario

son derechos de propiedad. Son productos intangibles” (p.298).

3.2.4. La servuccion.

Segun (Ojeda Garcia & Marmol Sinclair, 2012) afirman que la servuccion es: “la
produccidn aplicada a los servicios. Consiste en organizar de forma sistematica y coherente
los elementos fisicos y humanos necesarios para la prestacion de un servicio de

caracteristicas y calidad predeterminadas” (p.57).

3.2.5. El servicio al cliente.
Segun (Olvera Romero, 2013) afirma que: El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos” (p.33).

Para (Dominguez Collins, 2006) el servicio al cliente significa: Proporcionar
asistencia a los clientes, de tal forma que esto se redunde en un mayor grado de

satisfaccion, y que ademas sea concordante con su objetivo (p. 7).
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Segun (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 como se citd en Set0) comentan que:
“Las expectativas pueden ser definida como las predicciones hechas por los consumidores

sobre lo que es probable que ocurra durante una transaccion inminente” (p.18).

Para (Kotler & Armstrong, 2008) las expectativas son: Las esperanzas que los
clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de una 0 mas de estas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de
los beneficios que brinda el producto o servicio; Experiencias de compras anteriores;
Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion y promesas que ofrecen

los competidores (p.40).

3.2.6. La percepcion.

Para (Baron, 1997) la percepcion es: “La que atafie a la identificacion de los
procesos por medio de los cuales interpretamos y organizamos la informacion sensorial
para producir nuestra experiencia consciente de los objetos y de las relaciones entre ellos”
(pag.96). Sin embargo (Maslow, 1991) afirmaba que: “La percepcion esta, en gran parte,
restringida al estudio del error, la distorsion, la ilusion y otros temas semejantes.

Wertheimer habria llamado el estudio de la ceguera psicoldgica” (p.263)

Para (Delgado Losada, 2015) la percepcion es: “Un proceso organico interno e
inconsciente que a partir de la energia procesada y elaborada produce una descripcion

simbolica, significativa y veraz de la realidad” (p.318).

41



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

3.2.7. Las emociones.

Para el psicélogo Eric Rosenberg, como se citd en (Barlow & Maul, 2003) las
emociones son: “Cambios psico-fisiologicos agudos, intensos y tipicamente breves que
resultan de una situacion significativa del entorno de uno”. Otra definicion encontrada en el
libro de Barlow & Maul dice que las emociones son: “Reacciones afectivas equilibradas

ante las percepciones de situaciones” (p.21).

Para (Geldard, 1995) la conducta emocional es: EI mecanismo de respuesta a los
estimulos externos. Entre las primeras emociones se encuentra el gozo y el pesar; mas a
medida que evoluciona el organismo, se van diversificando e identificando mejor la colera,

el miedo, celos, alegria amor (p. 72).

Para (Maslow, 1991) las emociones positivas son: “La alegria, la calma, la
serenidad, la paz de la mente, la satisfaccion, la aceptacion, la piedad la caridad, la
diversion, el regocijo, la piedad, la caridad etc. “(p.264). Para (Arbaiza Fermini, 2010) la
emocion es: “Un sentimiento intenso que se dirige a algo o a alguien” y el estado de animo

es: “un sentimiento menos intenso que la emocion” (p.49).

3.2.8. La satisfaccion.
Para (Kotler & Armstrong, 2008) la satisfaccion es: El grado en que el desempefio
percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador (p.14). Hay que

aclarar gque el concepto tambien es valido para los servicios.

La satisfaccion desde una vision psicologica es un estado emocional que tiene ver

con la alegria, la felicidad, la plenitud. Y la insatisfaccion es el estado emocional contrario
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que tiene que ver con el rechazo, la tristeza, angustia. (Soriano, Guillazo Blanch, Redollar
Ripol, Torres Garcia, & Vale, 2007) afirman que: un estado emocional posee dos
componentes claramente diferenciados; un componente de expresion fisica o estado
corporal y un componente de sensacion consciente o de sentimiento (p.290). Entonces lo
normal es que un cliente que tenga la sensacion de estar satisfecho tenga una expresion
facial de felicidad y que un cliente que sienta insatisfaccion este con la expresion facial de

descontento.

3.2.9. La satisfaccion laboral.
Para (Leal Millan, De Prado Sagrera, Rodriguez Félix , & Roméan Onsalo, 1999) la

definicién del concepto es el siguiente:

La satisfaccion en el trabajo es una orientacion afectiva experimentada por el
trabajador hacia su trabajo y como consecuencia del mismo. De esta forma diremos
que el trabajador estd satisfecho con su trabajo cuando, a raiz del mismo,
experimente sentimientos de bienestar, placer o felicidad. Cuando sucede lo
contrario, se puede afirmar que un trabajador se encuentra insatisfecho con su

trabajo (p.115).

Para (Arbaiza Fermini, 2017) la definicion es la siguiente:

La satisfaccion laboral se considera una actitud, pero, a diferencia de otras
actitudes, en ella el componente emocional es el que mas destaca frente al
componente cognitivo y conductual; por eso suele definirse como la forma en que la

persona se siente con respecto a su puesto de trabajo en la empresa, ademas, se
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3.2.10.

€es:

3.2.11.

refiere a la calidad de vida laboral y al grado de bienestar que el trabajador

experimenta en la organizacion (p.165).

Pero hay que considerar la afirmacion de (Arbaiza Fermini, 2016) que es la
siguiente: “Aunque los empleados estén satisfechos en sus puestos y sean eficaces

en su desempefio, siempre es posible mejorar algin aspecto en el trabajo (p.132).

Clima organizacional.

Segun Martinez como se citd en (Arbaiza Fermini, 2014) el clima organizacional

Un conjunto de percepciones que los empleados tienen sobre la organizacion y que
da significado a las préacticas y las politicas de la empresa; determina la percepcion
de los empleados sobre su propio trabajo, su rendimiento y su satisfaccion laboral

en general (p.31).

Cliente interno y externo.

Segun (Abello Gomez, 2012) afirma que:

Existe una clasificacion tradicional, la del cliente interno y cliente externo,
concebido el primero como el colaborador de la misma organizacion, quien de una u
otra manera presta servicios a otro compariero o dependencia, y el externo como el
tipico cliente que acude a una organizacion en busqueda de la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas (p.39).
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3.3. Formulacion de la hipotesis.
La hipotesis planteada para esta investigacion es de tipo correlacional causal. En
este mismo sentido (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

afirman que:

Las hipotesis correlacionales especifican las relaciones entre dos o méas variables.
Sin embargo las hipotesis correlacionales no solo pueden establecer que dos 0 mas
variables se encuentran vinculadas, sino también como estan asociadas. Alcanzan el

nivel predictivo y parcialmente explicativo (p.108).

3.3.1. Hipotesis general.

La hipdtesis correlacional causal de esta investigacion es la siguiente:

HA: La satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente respecto a la

atencion que brinda El Club Arequipa.

HN: La satisfaccion laboral no influye en la satisfaccién del cliente respecto a la

atencion que brinda El Club Arequipa.

3.3.2. Hipotesis especificas.
HA: La dimension comportamiento de los administradores de la satisfaccion laboral
influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el club

Arequipa.
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HN: La dimension comportamiento de los administradores de la satisfaccion laboral
no influye en la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el club

Arequipa.

HA: La dimension contexto organizacional de la satisfaccion laboral influye en la

satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club Arequipa.

HN: La dimension contexto organizacional de la satisfaccion laboral no influye en

la satisfaccion del cliente con respecto a la atencién brindada en el Club Arequipa.

HA: La dimensién disefio de puestos de la satisfaccion laboral influye en la

satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club Arequipa.

HN: La dimensién disefio de puestos de la satisfaccion laboral no influye en la

satisfaccion del cliente con respecto a la atencién brindada en el Club Arequipa.

HA: La dimension diferencias individuales de la satisfaccion laboral influye en la

satisfaccion del cliente con respecto a la atencién brindada en el Club Arequipa.

HN: La dimension diferencias individuales de la satisfaccién laboral no influye en

la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion brindada en el Club Arequipa.

3.3.3 Variables.
Para definir de la mejor manera posible las variables de esta investigacion cito al
Dr. (Flores Barboza, 2011) que comenta sobre la importancia de la identificacion de las

variables en su guia didactica para elaboracidn de la tesis universitaria, donde afirma que:
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Un momento importante dentro del desarrollo de la tesis es identificar las variables
que formaran parte de nuestro estudio. Una vez hecho esto sera necesario pulir su
grado de precision ya que cuanto mas genérica sea nuestra variable mas dificil serd
proceder al siguiente paso, su operacionalizacion. Algunos investigadores cometen
el error de plantear conceptos bastante genéricos, cuanto mas precisos seamos al

plantear las variables, mas factible resultard operacionalizarlas (p.169).
Las variables identificadas para este proyecto de tesis son:

Los niveles de satisfaccion laboral y los niveles de satisfaccion del cliente.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO.

4.1. Tipo de investigacion.

Esta investigacion es de tipo correlacional causal, se va a trabajar como un cuasi
experimento, debido a que no se buscd la manipulacion de la variable independiente de
manera intencionada. El efecto ya se habia dado por eso es ex post facto. Esto quiere decir
que va del efecto a la causa, es decir los efectos ya se dieron y lo que se busca es identificar

y medir las posibles causas.

Segln el Dr. (Mejia Mejia E. J., La investigacion cientifica en educacion., 2007)

este tipo de investigacion correlacional tiene las siguientes caracteristicas:

Parten de la siguiente formulacion: ¢existe relacion (o asociacion) entre a y b?, en
donde a y b son variables que el investigador las ha identificado por la necesidad
que tiene de conocerlas (p.37). Segun (Rocha Centeno, 2011) afirma que: “también

se establece relacion por medio de la accion y el efecto (p.42).

4.2. Descripcion del disefio.

El disefio de esta investigacion se considera cuasi experimental, correlacional causal
y transversal. Transversal ya que se recolectd la informacion a través de encuestas que
evaluaron los niveles de satisfaccion laboral y los niveles de satisfaccion del cliente,
respecto a la calidad del servicio en un solo periodo de tiempo, y no en varios periodos
como lo hacen las investigaciones longitudinales a través del tiempo. Pero ademas se
realizd un andlisis documental en retrospectiva de las puntuaciones de las mediciones

anteriores sobre los niveles de satisfaccion laboral y los niveles de satisfaccion del cliente,
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respecto a la calidad de servicio para asi poder comparar la diferencia entre sus niveles

actuales versus los anteriores.

4.3. Poblacion y muestra.

Para calcular poblacion y muestra, se consideraron los siguientes datos: namero de
clientes que visitaron el club Arequipa el mes de Noviembre del 2017 que fue un total de
3391 individuos, datos obtenidos segun las Ultimas estadisticas del Club Departamental
Arequipa. Para delimitar la poblacién de 3391 individuos se dividio la cantidad total de
3391 entre cuatro semanas, lo que da un total por semana de 847 clientes que es la
Poblacion. Para calcular la muestra se ha considerado que la poblacion que va a ser
encuestada tiene necesidades y caracteristicas similares, en vista de tal homogeneidad se

utilizé un grado de confianza al 0.95%.

e Error muestral (E). 0.5

e Proporciéon (p) 0.5

e Proporcién (q) 0.5

e Grado de confianza(a) 0.95

e Valorde (2) 1,645

e Poblacion (N) 847 clientes
e Lamuestra (n) 68

Segun la formula del muestreo arroja una cifra de sesenta y ocho (68) que sera el

namero de encuestas a realizar a los visitantes del Club Departamental Arequipa.

Considerando que cualquier visitante tiene la probabilidad de ser elegido para ser

encuestado la muestra se considera probabilistica aleatoria simple. Se considera
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probabilistica porque cualquier visitante tiene la misma oportunidad de ser elegido sin
que intervengan, en absoluto, la intencién o los propdsitos del investigador y, por el
contrario, esta seleccion se realizara completamente al azar o en forma totalmente

aleatoria.

Para la poblacion laboral del club no se calcul6 muestra, sino mas bien, se realiz6
censo, debido a la moderada cantidad de trabajadores de atencion al cliente del club

Arequipa, que suman un total de 12 individuos.

4.4. Operacionalizacion de las variables.
El Dr. (Mejia Mejia, 2007) con respecto a la operacionalizaciéon de las variables

afirma que:

Los cientificos al estudiar las variables necesitan ubicarse, unas veces en el nivel de
lo abstracto, como cuando deben elaborar variables, o bien necesitan ubicarse en el
nivel de lo concreto, como cuando deben manejar u operar las variables. No es
posible que los hombres de ciencia se sitlen en un solo nivel. Para trabajar con las
variables, es decir, cuando se hallan en el nivel abstracto y necesitan referirse a los
fendmenos en forma mé&s concreta, operacionalizan las variables, con lo que
consiguen mayor fluidez en la comunicacion con los otros miembros de la

comunidad (p.68).

Para definir operacionalmente las variables de este estudio se considerara la teoria

de (Bruce Tuckman, citado por Mejia) que afirma que:
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Existen tres distintas maneras de formular definiciones operacionales. El los llama
tipos y se distinguen unos de otros en funcion de la naturaleza de las variables que

han de definirse. Estos distintos tipos son los siguientes:

Definiciones operacionales tipo A: Se formulan en términos de las operaciones que

deben ser ejecutadas para producir un fenémeno o un estado que debe ocurrir

Definiciones operacionales tipo B: Se formula en términos de las operaciones que

constituyen o que hacen un determinado objeto o cosa.

Definiciones operacionales tipo C: Este tipo de definiciones describe las cualidades

0 caracteristicas de las personas o cosas (p.69).

Para operacionalizar las variables de este estudio que son: satisfaccion laboral y
satisfaccion del cliente, se utilizd la definicion tipo A para formular definiciones

operacionales de Tuckman.

Se entiende por satisfaccion laboral al estado emocional del trabajador cuando
perciben que existe un buen clima laboral en su centro de labores, donde existe ergonomia,
seguridad, autonomia, desarrollo, justa remuneracion, compafierismo, apoyo por parte de la

alta direccion.

Se entiende por satisfaccion del cliente al estado emocional que perciben los
visitantes del club que han experimentado los servicios prestados por parte del personal del
club, con respecto al cumplimiento de las promesas, la cortesia, el tiempo, la comunicacion,

los detalles, el profesionalismo, la accesibilidad, la seguridad y la reaccion frente al error.
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4.5. Técnicas de recoleccion de datos.

Para la recoleccién de datos, la técnica que se utilizd para medir los niveles de
satisfaccion laboral y los niveles de satisfaccion del cliente fue la encuesta. Se realiz
encuestas a todos los trabajadores de atencién al cliente del Club Departamental
Arequipa y de igual manera se aplico encuestas para solo una muestra de 68 visitantes
del club Arequipa. Ambas encuestas se realizaron en un solo momento determinado a

finales del segundo trimestre del afio 2018.

4.6. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion.
El andlisis estadistico se realiz6 con el programa SPSS v.20 que permitié vaciar la
informacién recolectada a través de los instrumentos antes mencionados y tabularla

posteriormente para hacer inferencia estadistica para la prueba de hipoétesis.

Con respecto a la interpretacion de la data obtenida, esta se apoyo de estadigrafos
que ayudaron a tener una facil comprensién sobre los indicadores y sus respectivas

puntuaciones.

4.7 Aspectos éticos.

La investigacion se realizd alinedndose a los aspectos éticos de acuerdo a las
normas nacionales e internacionales sobre investigacion. Ademas de haberse respetado a
los autores citados en el marco tedrico de esta investigacion y siendo inédita y obra propia

del autor.

52



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

CAPITULO V: RESULTADOS.

En este punto se presentan los resultados, el analisis y la interpretacion de los datos
obtenidos de la investigacion. Se presenta en la primera parte de este capitulo, los
resultados de los test de satisfaccion laboral y posteriormente los de satisfaccion del
cliente..Para una mejor comprension, se utilizé la estadistica descriptiva con sus medidas de
tendencia central (media, moda y mediana) y tambien se utilizd6 medidas de variabilidades
(rango, desviacion estandar y la varianza). Los resultados se obtuvieron a traves del

andlisis realizado con el programa estadistico SPSS de IBM.

Para facilitar la comprension de los resultados se utilizé la gréfica de la escala, que
va del nivel uno al nivel cinco. Dentro de la escala se encontraran tres flechas de colores

azul, rojo y verde que representan sucesivamente a la media, la mediana y la moda.

Para observar y facilitar la comparacion entre las puntuaciones resultadas de los
tests de satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente. Se presentan los resultados pasados
de los tests del afio anterior a la investigacion y se contrastan en forma paralela con los
resultados de la Gltima medicion del afio 2018. Esto permitira apreciar la diferencia entre
las medias estadisticas que se explican a causa de la Gltima aplicacion del programa de

calidad de vida laboral que se present6 en el club Arequipa.

53



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

Tabla 1 de interpretacion de medidas de tendencia central por colores.

MEDIA ‘.
MEDIANA A.n
MODA '
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5.1. Resultados de la encuesta de calidad de vida laboral.

Aseveracion 1 : Existe comunicacion permanente con mis superiores.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable la categoria que mas se repitio fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se situa por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.20 (media).
Asimismo, se desvian de 2,20, en promedio 0,325 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 1: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la comunicaciéon antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 1: Existe comunicacion permanente con mis superiores.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.24 (media).
Asimismo, se desvian de 4.24, en promedio 0,432 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles medios.
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Figura 2: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la comunicacion, después del

programa de CVL.
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Aseveracion 2: Mi jefe me indica cuales son mis metas

La opinidn de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.50 (media).
Asimismo, se desvian de 2.50, en promedio 0,6 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 3: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a metas, antes de la aplicacion del

programa de CVL.
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Aseveracion 2: Mi jefe me indica cuales son mis metas
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.52 (media).
Asimismo, se desvian de 4.52, en promedio 0,4 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 4: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a metas, después de la aplicacion del

programa de CVL.
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Aseveracion 3: Mis superiores reconocen publicamente mi buena labor

La opinidn de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.16 (media).
Asimismo, se desvian de 2.16, en promedio 0,323 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 5: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al reconocimiento, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 3: Mis superiores reconocen publicamente mi buena labor

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos estd por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.20 (media).
Asimismo, se desvian de 4.20 en promedio 0,221 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles altos.

Figura 6: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al reconocimiento, después del

programa de CVL.
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Aseveracion 4: Se me incentiva cada vez que hago un buen desempefio.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). EI 50% de los individuos esta por encima del valor 2. (mediana) y el restante 50%
se sitlia por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.14 (media).
Asimismo, se desvian de 2.14, en promedio 0,221 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 7: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al incentivo, antes de la aplicacién del

programa de CVL.
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Aseveracion 4: Se me incentiva cada vez que hago un buen desempefio
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La opinion de los alumnos fue favorable, la categoria que més se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4. (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.33 (media). Asimismo,

se desvian de 3.33, en promedio 0,176 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 5y
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la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 8: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al incentivo, despues de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 5: La supervision de mi superior es hostil.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.23 (media).
Asimismo, se desvian de 2.23, en promedio 0,236 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 9: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la supervision, antes de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 5: La supervision de mi superior es hostil.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.24 (media).
Asimismo, se desvian de 4.24, en promedio 0,352 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 10: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la supervision, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 6: La politica interna de personal es favorable para mi.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.58 (media).
Asimismo, se desvian de 2,58, en promedio 0,321 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 11: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las politicas, antes de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 6: La politica interna de personal es favorable para mi.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.13 (media).

Asimismo, se desvian de 4.13, en promedio 0,306 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles altos.

Figura 12: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las politicas después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 7: Se fomenta el compafierismo en el equipo de trabajo.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.17 (media).
Asimismo, se desvian de 2.17, en promedio 0,179 unidades de la escala. La puntuacion
maxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 13: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al equipo, antes de la aplicacion del

programa de CVL.
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Aseveracion 7: Se fomenta el comparierismo en el equipo de trabajo.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.28 (media).
Asimismo, se desvian de 4.28, en promedio 2,724 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.

Figura 14: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al equipo, después de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 8: Siento que mi posicion como trabajador es estable.

La opinion de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitUa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.80 (media). Asimismo,
se desvian de 3.80, en promedio 0.317 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 15: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la estabilidad, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 8: Siento que mi posicion como trabajador es estable.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.20 (media).
Asimismo, se desvian de 4.20, en promedio 0,326 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles medios y altos.
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Figura 16: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la estabilidad, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 9: La equidad es un valor que se practica en la organizacion.

La opinién de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitioé fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.74 (media). Asimismo,
se desvian de 3.74, en promedio 0,425 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 5y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios y altos.

66



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

Figura 17: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la equidad, antes de la aplicacion

del programa de CVL
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Aseveracion 9: La equidad es un valor que se practica en la organizacion.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos estd por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitta
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.16 (media).
Asimismo, se desvian de 4.16, en promedio 0,322 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles altos.
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Figura 18: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la equidad, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 10: La organizacion me permite hacer linea de carrera.

La opinidn de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 1
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 1 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 1.61 (media).
Asimismo, se desvian de 1.61 en promedio 0,141 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 2 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 1. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 19: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al desarrollo, antes de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 10: La organizacion me permite hacer linea de carrera.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.13 (media).
Asimismo, se desvian de 4.13 en promedio 0.135 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 5 y la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 20: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al desarrollo, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 11: Las condiciones laborales son favorables para mi.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.51 (media). Asimismo,
se desvian de 3.51 en promedio 0.441 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 5y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 21: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las condiciones laborales, antes de

la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 11: Las condiciones laborales son favorables para mi.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla

por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.37 (media).
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Asimismo, se desvian de 4.37 en promedio 0.234 unidades de la escala. La puntuacion

méaxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 22: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las condiciones laborales, después

de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 12: El sueldo es justo en contraprestacion a mis tareas.

La opinidn de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.53 (media).
Asimismo, se desvian de 2.53 en promedio 0.221 unidades de la escala. La puntuacion

maxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 23: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al sueldo, antes de la aplicacion del
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Aseveracion 12: El sueldo es justo en contraprestacion a mis tareas.

programa de CVL.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos estd por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.83 (media).
Asimismo, se desvian de 4.83 en promedio 0.325 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 5 y la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 24: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al sueldo, después de la aplicacién

del programa de CVL.
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Aseveracion 13: Siento que mi tarea es importante para la organizacion.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.60 (media). Asimismo,
se desvian de 3.60 en promedio 0.367 unidades de la escala. La puntuaciéon méxima es 5y

la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 25: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al significado de la tarea, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 13: Siento que mi tarea es importante para la organizacion.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.73 (media).

Asimismo, se desvian de 4.73 en promedio 0.211 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 5 y la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 26: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al significado de la tarea, después de

la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 14: Siento que las tareas asignadas por mi superior son de responsabilidad.

La opinién de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.30 (media). Asimismo,
se desvian de 3.30 en promedio 0.233 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Figura 27: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la responsabilidad de la tarea,

antes de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 14: Siento que las tareas asignadas por mi superior son de responsabilidad.
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La opinion de los alumnos fue favorable, la categoria que més se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.58 (media). Asimismo,
se desvian de 4.58 en promedio 0.452 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 5y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 28: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la responsabilidad de la tarea,

después de la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 15: Mi superior me da retroalimentacion periédicamente.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.61 (media). Asimismo,
se desvian de 3.61 en promedio 0.426 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios elevados.

Figura 29: Nivel de satisfaccion laboral respecto a la retroalimentacion, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 15: Mi superior me da retroalimentacion periédicamente.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.72 (media).

Asimismo, se desvian de 4.72 en promedio 0.353 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 5 y la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 30: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la retroalimentacion, después de la

aplicacion del programa de CVL.

jud T——
ta—
m—
N ke

— Y
—)

Aseveracion 16: Mi superior me da autonomia para resolver imprevistos en mi labor.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.56 (media). Asimismo,
se desvian de 3.56 en promedio 0.542 unidades de la escala. La puntuaciéon maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 31: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la autonomia, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 16: Mi superior me da autonomia para resolver imprevistos en mi labor.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.32 (media).
Asimismo, se desvian de 4.32 en promedio 0.405 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 5 y la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.
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Figura 32: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la autonomia, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 17: Las estaciones de trabajo son comodas para realizar mi labor.

La opinién de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.52 (media). Asimismo,
se desvian de 3.52 en promedio 0.324 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 4 y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Figura 33: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la ergonomia, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 17: Las estaciones de trabajo son comodas para realizar mi labor.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos estd por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.71 (media).
Asimismo, se desvian de 4.71 en promedio 0.745 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.
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Figura 34: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la ergonomia, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 18: La tecnologia facilita mi trabajo diario.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.41 (media).
Asimismo, se desvian de 2.41 en promedio 0.252 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 35: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la tecnologia, antes de la aplicacion
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del programa de CVL.

H—
m—
L o

N e

I

Aseveracion 18: La tecnologia facilita mi trabajo diario.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.78 (media).
Asimismo, se desvian de 4.78 en promedio 0.712 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 5 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 36: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la tecnologia, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 19: Las instalaciones de uso comun para los trabajadores son de calidad.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.31 (media). Asimismo,
se desvian de 3.31 en promedio 0.254 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 37: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las instalaciones, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 19: Las instalaciones de uso comun para los trabajadores son de calidad.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.72 (media).

Asimismo, se desvian de 4.72 en promedio 0.477 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 38: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a las instalaciones, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 20: La organizacion se preocupa de mi salud.

La opinién de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.41 (media).
Asimismo, se desvian de 2.41 en promedio 0.331 unidades de la escala. La puntuacién
maxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.
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Figura 39: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la preocupacion por la salud, antes

de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 20: La organizacion se preocupa de mi salud.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitUa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.78 (media). Asimismo,
se desvian de 3.78 en promedio 0.536 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 40: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la preocupacion por la salud,

después de la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 21: Siento que mis superiores me estiman.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3. (mediana) y el restante 50% se sita por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.47 (media). Asimismo,
se desvian de 3.47 en promedio 0.411 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 41: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al sentimiento de estima, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 21: Siento que mis superiores me estiman.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
El 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se situa
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.37 (media).

Asimismo, se desvian de 4.37 en promedio 0.321 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 5 y la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 42: Nivel de satisfaccion laboral, respecto al sentimiento de estima, después de

la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 22: Me siento orgulloso de pertenecer a la organizacion.

La opinion de los trabajadores fue desfavorable, la categoria que mas se repitié fue 2
(moda). El 50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.64 (media).
Asimismo, se desvian de 2.64 en promedio 0.153 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 3 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles bajos.
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Figura 43. Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la afiliacion, antes de la aplicacion
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del programa de CVL.
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Aseveracion 22: Me siento orgulloso de pertenecer a la organizacion.

La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda).
ElI 50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitla
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.80 (media).
Asimismo, se desvian de 4.80 en promedio 0.357 unidades de la escala. La puntuacion
méaxima es 5 y la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.
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Figura 44: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la afiliacion, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 23: Siento que he realizado cabalmente los objetivos de mi puesto de trabajo.

La opinién de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitioé fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.43 (media). Asimismo,
se desvian de 3.43 en promedio 0.392 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Figura 45: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la realizacion de objetivos, antes de

la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 23: Siento que he realizado cabalmente los objetivos de mi puesto de trabajo.
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La opinidn de los trabajadores fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda).
El 50% de los individuos estd por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitta
por debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.72 (media).
Asimismo, se desvian de 4.72 en promedio 0.431 unidades de la escala. La puntuacion
maxima es 5 y la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 46: Nivel de satisfaccion laboral, respecto a la realizacion de objetivos, después

de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 24: Estoy satisfecho con mi trabajo.

La opinidn de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.58 (media). Asimismo,
se desvian de 3.58 en promedio 0.272 unidades de la escala. La puntuaciéon maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 47. Nivel de satisfaccion laboral global, antes de la aplicacion del programa de

CVL.
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Aseveracion 24: Estoy satisfecho con mi trabajo.

La opinion de los trabajadores fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por

debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.939 (media).
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Asimismo, se desvian de 3.939 en promedio 0.257 unidades de la escala. La puntuacion

méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles medios.

Figura 48. Nivel de satisfaccion laboral global, después de la aplicacién del programa

de CVL.
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5.2. Resultados de la encuesta de calidad de servicio.

Aseveracion 1: Me recibieron con una bienvenida.

La opinion de los clientes fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.27 (media). Asimismo,
se desvian de 2.27, en promedio 0,262 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 3 'y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

92



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

Figura 49: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la bienvenida, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 1: Me recibieron con una bienvenida.
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La opinidn de los alumnos fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.36 (media). Asimismo,
se desvian de 4.36, en promedio 0,341 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

altos.

Figura 50: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la bienvenida, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 2: Cree Ud. que se cumplio con el servicio prometido por el club.

La opinion de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El 50%
de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.18 (media). Asimismo,
se desvian de 3,18, en promedio 0,341 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 51. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a las promesas, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 2. Cree Ud. que se cumplid con el servicio prometido por el club.

La opinidn de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.22 (media). Asimismo,
se desvian de 4.22, en promedio 0,442 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

altos.
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Figura 52. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a las promesas, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 3. El personal que lo atendio fue detallista a la hora del servicio.

La opinion de los clientes fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.28 (media). Asimismo,
se desvian de 2.28, en promedio 0,289 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 3 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.
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Figura 53. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a los detalles antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 3. El personal que lo atendio fue detallista a la hora del servicio.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.28 (media). Asimismo,
se desvian de 4.28, en promedio 2,454 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 54: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a los detalles, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 4 El personal fue cortés en el momento de atenderlo.

La opinidn de los clientes fue neutral, la categoria que més se repitié fue 3 (moda). El 50%
de los individuos estd por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitia por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.72 (media). Asimismo,
se desvian de 3.72, en promedio 0.325 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 55: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la cortesia, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 4. El personal fue cortés en el momento de atenderlo.
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La opinion de los alumnos fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.32 (media). Asimismo,

se desvian de 4.32, en promedio 0,323 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 4 y
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la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios y altos.

Figura 56: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la cortesia después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 5. El personal demostré profesionalismo en su trabajo.

La opinidn de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.10 (media). Asimismo,
se desvian de 4.10, en promedio 0,425 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

altos.
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Figura 57: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al profesionalismo, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 5. El personal demostr6 profesionalismo en su trabajo.

La opinidon de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitlia por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.80 (media). Asimismo,
se desvian de 4.80, en promedio 0,324 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

altos.
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Figura 58. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al profesionalismo, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 6. El personal de servicio le recomend6 que hacer en casos de emergencia

(asalto, sismos).

La opinion de los clientes fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 1 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 1 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 1.62 (media). Asimismo,
se desvian de 1.62 en promedio 0,111 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 2 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 1. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.
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Figura 59: Nivel satisfaccion del cliente, respecto a la seguridad, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 6. El personal de servicio le recomendd que hacer en casos de emergencia

(asalto, sismos).

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.22 (media). Asimismo,
se desvian de 4.22 en promedio 0.141 unidades de la escala. La puntuaciéon maximaes 5y
la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 60: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la seguridad, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 7. El personal se mostrd accesible para atenderlo en todo momento.
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La opinidn de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El 50%
de los individuos estd por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.12 (media). Asimismo,
se desvian de 3.12 en promedio 0.241 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 61. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la accesibilidad, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
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Aseveracion 7. El personal se mostrd accesible para atenderlo en todo momento.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.29 (media). Asimismo,
se desvian de 4.29 en promedio 0.237 unidades de la escala. La puntuacién maximaes 5y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 62. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la accesibilidad, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 8. El personal se comunicd comprensiblemente.

La opinion de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El 50%
de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.14 (media). Asimismo,

se desvian de 3.14 en promedio 0.124 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
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la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.

Figura 63: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la comunicacion, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 8. El personal se comunicd comprensiblemente.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.80 (media). Asimismo,
se desvian de 4.80 en promedio 0.326 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 5y
la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 64. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la comunicacion, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 9. EI personal supo reaccionar frente a un desatino por parte de la

organizacion.

La opinion de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). El 50%
de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.60 (media). Asimismo,
se desvian de 3.60 en promedio 0.325 unidades de la escala. La puntuaciéon maximaes 5y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Figura 65. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la reaccion frente al error,

antes de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 9. EI personal supo reaccionar frente a un desatino por parte de la

organizacion.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.73 (media). Asimismo,
se desvian de 4.73 en promedio 0.211 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 5y
la minima es 3 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 66: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la reaccion frente al error,

después de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 10. El personal de comedor me sugirio las promociones del dia.

La opinion de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitio fue 3 (moda). EI 50%
de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitla por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.21 (media). Asimismo,
se desvian de 3.21 en promedio 0.221 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.

Figura 67. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la comunicacién sugerente,

antes de la aplicacion del programa de CVL.
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La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
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Aseveracion 10. El personal de comedor me sugirid las promociones del dia.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.76 (media). Asimismo,
se desvian de 4.76 en promedio 0.434 unidades de la escala. La puntuaciéon maximaes 5y

la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 68. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la comunicacion sugerente,

después de la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 11. El personal me indicé los tiempos aproximados de espera en el servicio.

La opinion de los alumnos fue neutral, la categoria que més se repitio fue 3 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.70 (media). Asimismo,

se desvian de 3.70 en promedio 0.442 unidades de la escala. La puntuacion maximaes 4 y
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la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios elevados.

Figura 69. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al tiempo, antes de la aplicacion

del programa de CVL.
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Aseveracion 11. El personal me indicd los tiempos aproximados de espera en el servicio.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.86 (media). Asimismo,
se desvian de 4.86 en promedio 0.351 unidades de la escala. La puntuacién maximaes 5y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 70. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al tiempo, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 12: El personal de atencion realizo bien su trabajo.

La opinidn de los clientes fue neutra, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). EI 50%
de los individuos estd por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.59 (media). Asimismo,
se desvian de 3.59 en promedio 0.522 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 71. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al profesionalismo, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 12. El personal de atencion realizd bien su trabajo.
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La opinidn de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.46 (media). Asimismo,
se desvian de 4.46 en promedio 0.462 unidades de la escala. La puntuacion maxima es 5y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 72. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al profesionalismo, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 13. El personal me indicé como acceder a todas las areas publicas del club.

La opinidn de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El 50%
de los individuos estd por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.86 (media). Asimismo,
se desvian de 3.86 en promedio 0.312 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
la minima es 2 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Figura 73. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al acceso a las areas publicas,

antes de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 13. El personal me indicé como acceder a todas las areas publicas del club.
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La opinidon de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.73 (media). Asimismo,
se desvian de 4.73 en promedio 0.846 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 74. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al acceso a las areas publicas,

después de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 14. Es visible el esfuerzo que hace el personal de servicio por atender con

rapidez.

La opinion de los clientes fue desfavorable, la categoria que mas se repitio fue 2 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 2 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 2.30 (media). Asimismo,
se desvian de 2.30 en promedio 0.215 unidades de la escala. La puntuacion méxima es 3 'y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 2. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

bajos.
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Figura 75. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al esfuerzo por atender con

rapidez, antes de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 14. Es visible el esfuerzo que hace el personal de servicio por atender con

rapidez.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.74 (media). Asimismo,
se desvian de 4.74 en promedio 0.822 unidades de la escala. La puntuacién maximaes 5y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 76: Nivel de satisfaccion del cliente, respecto al esfuerzo por atender con

rapidez, después de la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 15. El servicio brindado por el personal de club superé mis expectativas.

La opinidn de los clientes fue neutral, la categoria que mas se repitié fue 3 (moda). El 50%
de los individuos estd por encima del valor 3 (mediana) y el restante 50% se sitia por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 3.28 (media). Asimismo,
se desvian de 3.28 en promedio 0.316 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 77. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a las expectativas del cliente,

antes de la aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 15. El servicio brindado por el personal de club superé mis expectativas.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.22 (media). Asimismo,
se desvian de 4.22 en promedio 0.477 unidades de la escala. La puntuacién maxima es 4 y
la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.

Figura 78. Nivel de satisfaccion del cliente, respecto a las expectativas del cliente,

después de la aplicacién del programa de CVL.
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Aseveracion 16. Me siento satisfecho con el servicio recibido por parte del personal del

club.

La opinion de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitio fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitda por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.127 (media).

Asimismo, se desvian de 4.127 en promedio 0.365 unidades de la escala. La puntuacion
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méaxima es 4 y la minima es 1 por lo tanto el rango es 3. Las puntuaciones tienden a

ubicarse en niveles elevados.

Figura 79. Nivel de satisfaccion global, respecto al servicio recibido, antes de la

aplicacion del programa de CVL.
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Aseveracion 16. Me siento satisfecho con el servicio recibido por parte del personal del

club.

La opinidon de los clientes fue favorable, la categoria que mas se repitié fue 4 (moda). El
50% de los individuos esta por encima del valor 4 (mediana) y el restante 50% se sitGa por
debajo de este valor. En promedio, los participantes se ubican en 4.35 (media). Asimismo,
se desvian de 4.35 en promedio 0.373 unidades de la escala. La puntuacién méxima es 5y

la minima es 1 por lo tanto el rango es 4. Las puntuaciones tienden a ubicarse en niveles

elevados.
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Figura 80. Nivel de satisfaccion global, respecto al servicio recibido, después de la

aplicacion del programa de CVL.
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5.3. Resultados de las pruebas de correlacion.

Paso 1. Redactar la hipétesis alterna y la hipotesis nula.

HA: La satisfaccion laboral influye en la satisfaccion del cliente respecto a la atencion

brindada en el Club Arequipa 2018.

HN: La satisfaccion laboral no influye en la satisfaccion del cliente respecto a la atencion

brindada en el Club Arequipa 2018.

Paso 2. Verificar si las puntuaciones provenientes de los grupos se distribuyen de manera
normal. Se realizo la prueba de normalidad a un nivel de significancia al 0,05. Siendo el P-

valor mayor al 0,05, por lo tanto ambas puntuaciones provienen de distribuciones normales.

Tabla 2. Prueba de normalidad.

Prueba de normalidad

P= 0,154 (grupo 1) > a=0,05

P=0,210 (grupo 2) > a=0,05

Conclusion: en ambos casos el P-Valor es mayor que el valor de alfa, por lo tanto los datos

provienen de una distribucién normal.

Para observar el cuadro estadistico de SPSS de prueba de normalidad ver anexo 6.

Paso 3. Correlacionar: Factor organizacional, contexto organizacional, disefio de puestos y

diferencias individuales con la variable dependiente calidad de servicio.
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Tabla 3. Resumen de correlacion de Pearson por factores.

Correlacién de Pearson

P= 0,000 (comportamiento de los < a=0,05

administradores)

P= 0,000 (contexto organizacional) < o=0,05
P= 0,000 (disefio de puestos) < a=0,05
P= 0,000 (diferencias individuales) < o= 0,05
P=0,000 (satisfaccion laboral) < o=0,05

Conclusion: en todos los casos el P-Valor es menor que el valor de alfa, por lo tanto hay
evidencia estadistica para afirmar que la satisfaccion laboral estd relacionada

significativamente con la satisfaccién del cliente

Para observar los cuadros estadisticos de las correlaciones de SPSS de cada uno de los
factores observar anexo 7.
Para saber como es la relacion se calculd el coeficiente R de Pearson que dio un valor de

0,507 como se puede apreciar en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Resultados de la correlacion entre niveles de satisfaccion laboral con niveles

de satisfaccién del cliente.

SATISFAC | SATISFACC
CION ION DEL

LABORAL | CLIENTE

Correlacién de Pearson 1 ,507

Sig. (bilateral) ,000
SATISFACCI

Suma de cuadrados y
ON 1,866 ,308
productos cruzados

LABORAL
Covarianza ,098 ,016
N 12 12
Correlacién de Pearson 507 1
Sig. (bilateral) ,000

SATISFACCI

Suma de cuadrados y
ON DEL ,308 507
productos cruzados
CLIENTE

Covarianza ,016 ,016

N 68 68

Segun la siguiente tabla el valor R=0.507 equivale a correlacidn positiva media.

122



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion
brindada en el Club Departamental Arequipa 2018.

Tabla 5. Interpretacion del coeficiente R de Pearson.

-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,50 Correlacion negativa media

-0,25 Correlacion negativa débil

-0,10 Correlacion negativa muy débil
0,00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0,10 Correlacion positiva muy débil
+0,25 Correlacién positiva débil

+0,50 Correlacion positiva media
+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+1,00 Correlacién positiva perfecta
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Tabla 6. Grafico de dispersion de niveles de satisfaccion laboral y satisfaccion del

cliente.

5,00

4,50

4,00

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

2,50 2,50 3,I|:II:I 3,I5I:I 4,II:II:I 4,50 5,00
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

La gréafica de dispersion muestra que las puntuaciones de la satisfaccion laboral y de la
satisfaccion del cliente, se presentan al lado derecho y en la parte superior de la grafica, lo
que representa que ha altos niveles de satisfaccion laboral, altos niveles de satisfaccion al

cliente.
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5.4. Resultados del analisis de homogeneidad de varianzas.

Tabla 7. Estadistica descriptiva de las variables independiente y dependiente, antes y

después de la aplicacion del programa de CVL.

Estadisticos descriptivos antes de la aplicacion del

programa de calidad de vida laboral

Media | Desviacion N
tipica
NIVEL DE
SATISFACCION DEL | 4,1273 ,36580 68
CLIENTE
NIVEL DE

Estadisticos descriptivos después de la aplicacion del

programa de calidad de vida laboral

Media | Desviacion N
tipica

NIVEL DE

SATISFACCION DEL | 4,3517 ,37340 68
CLIENTE

NIVEL DE

SATISFACCION 3,9392 25751 12
LABORAL
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Tabla 8. Resultados de la prueba ANOVA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Suma de al Media F Sig.
cuadrados cuadratica
Inter-
775 11 ,070 2,454 ,000
grupos
Intra-
,230 8 ,029
grupos
Total 1,004 19
Tabla 9. Tabla resumen del analisis de la varianza.
Prueba Anova
P= 0,000 < o=0,05

Conclusion: el P-Valor es menor que el valor de alfa, por lo tanto existe suficiente

evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula.
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CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1. Discusion.

Los niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores del Club Departamental
Arequipa, aumentaron en comparacion a la medicion anterior que se realizé a inicios del
primer semestre del 2017. El aumento de los niveles de satisfaccion laboral se podria
explicar a causa de un programa de calidad de vida laboral que se realizd en el segundo
trimestre del afio 2017. Este programa se realizé con la finalidad de mejorar el desempefio
de los trabajadores que estan a cargo de la atencion al cliente, para asi mejorar a la vez la

calidad del servicio que brinda el club.

Con respecto a los niveles de satisfaccion de los clientes del Club Departamental
Arequipa obtenidos en esta ultima medicion del afio 2018, se observd un aumento en
comparacion con las mediciones de los niveles de satisfaccion de los clientes del club, del
afio pasado. Este aumento en los niveles de satisfaccion de los clientes es el reflejo de su
percepcion con respecto a la calidad de los servicios. Pero la calidad de los servicios,
mejoré a causa de que la calidad de vida laboral de los trabajadores del club también
mejor6 concomitantemente. Por lo tanto mientras aumentaban los niveles de satisfaccion

laboral, aumentaban los niveles de satisfacciéon de los clientes.

Lo trascendente de la investigacion es que para la organizacion Club Departamental
Arequipa queda un precedente de esta relacion causal entre los niveles de satisfaccion
laboral y los niveles de satisfaccion de los clientes. Y que los esfuerzos por medir los
ambos niveles iterativamente, tendrdn como resultado informacion muy valiosa para la
conviccion en la toma de decisiones gerenciales.
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6.2. Conclusiones.
En este punto se explican las conclusiones de cada uno de los objetivos propuestos
para la investigacion. Empezando desde la conclusion que acomparia al objetivo general y

seguidamente las conclusiones que van decantando de los objetivos especificos.

6.2.1. Conclusién general.

Se puede afirmar provisionalmente que la satisfaccion de los trabajadores del Club
Departamental Arequipa influye en la satisfaccion de sus clientes, de manera que la
relacién existente es positiva media. Si los trabajadores tienen sentimientos como: alegria,
felicidad, beneplacito, esto sentimientos positivos seran el motor que mueva a los
empleados, y esto se vera reflejado positivamente, ya sea en su trabajo de producir o de
servir, siendo el servicio lo méas delicado; imaginese un trabajador del area de produccion,
cocinando con cara de descontento, al menos este no serd percibido por el cliente; pero
ahora imaginemos a una recepcionista de un club, que es una de las personas que tiene el
primer contacto con el cliente, y que esta recepcionista reciba a los clientes con una cara
furiosa, eso estaria pésimo, el efecto de esa situacion serian clientes enojados que no
volverian y encima serian detractores del club. Para evitar esas emociones negativas y
contraproducentes por parte del personal de atencion al cliente; la alta direccion y los
administradores del Club Departamental Arequipa deben de trabajar muy duro y este
trabajo debe apuntar a buscar y conseguir la tan afamada calidad de vida laboral. Esta
calidad de vida laboral se cristalizara siempre y cuando el trabajador perciba

reiterativamente buenas précticas laborales que lo satisfagan.
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6.2.2. Conclusiones especificas.

6.2.2.1. Conclusion sobre como influyen los comportamientos de los administradores
en la satisfaccion laboral.

Los comportamientos de los administradores influyen en la satisfaccion laboral y
por defecto en la satisfaccion del cliente. Los administradores son las personas que se
encargan comunicar y poner metas, hacen reconocimientos honrosos, dan merecidos
incentivos y supervisan continuamente a los empleados; todo esto antes mencionado es
complejo de realizar pero debe ser realizado. Los comportamientos de los administradores
deben ser éticos para asi generar confianza, la actuacion justa del administrador a la hora
de honrar y retribuir serd observada y valorada por los trabajadores, ademas se debera
mantener siempre un buen nivel de comunicacién que necesariamente debera ser formal.
Las metas impuestas deberan ser reales no pedir resultados en plazos irrisorios porque lo
que se logra con eso es estrés y desmotivacion por parte de los trabajadores, ademas una
supervision discreta sobre el personal sera disuasivo suficiente para que los trabajadores se

pongan manos a la obra.

6.2.2.2. Conclusién sobre como influye el contexto organizacional en la satisfaccion
laboral.

El contexto organizacional que circunscribe a los trabajadores también es un factor
de influencia que se refleja en la satisfaccion del cliente. Las politicas deben ser de
proteccion en favor de los trabajadores, se debe exhortar al compafierismo y camaraderia,
brindar estabilidad laboral, distribuir con equidad las oportunidades de desarrollo y avance

en la carrera, las buenas condiciones laborales y el sueldo monetario y emocional deben ser
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justos. Hay que considerar que el contexto organizacional es la atmosfera que circunscribe
a los trabajadores, por lo tanto esta atmaosfera debe ser buena para asi poder satisfacer a los
trabajadores, de no ser asi los trabajadores insatisfechos seran los primeros detractores en
criticar a su organizacion. Al parecer el aspecto econdmico es o mas importante pero hay
que entender que no solo el salario econdmico es importante para la satisfaccion de los

empleados, el salario emocional también lo es, y mucho.

6.2.2.3. Conclusion sobre el disefio de puestos y su influencia en la satisfaccion laboral.

El disefio de puestos es otro factor de influencia en la satisfaccion de los
trabajadores y que a su vez tiene un reflejo en la satisfaccion de los clientes. Los
administradores deben darle significado a las tareas que se les asignan a los trabajadores,
para asi generar compromiso y responsabilidad por parte de los involucrados con respecto a
la ejecucion de la tarea, ademas es importante que los administradores den
retroalimentacion a sus empleados, para que asi ellos puedan darse cuenta cuéles son sus
puntos criticos y trabajar en ellos para revertirlos y superarlos, ademas se les debe dar la
oportunidad a que aporten soluciones a problemas del club, quién mejor que ellos que viven
los problemas del club dia a dia. Ellos son los indicados para proponer las soluciones
precisas para sanar las brechas de la organizacion. Los administradores también deberan
generar ambientes ergondmicos que sean cémodos e inocuos para sus trabajadores,
ambientes que no vayan en detrimento de su salud y finalmente brindarles artefactos
tecnoldgicos para elevar su eficiencia en la ejecucion de procesos de atencion al cliente.
Los artefactos o instrumentos tecnolégicos son extensiones de las manos que ayudan a la

solucion de problemas practicos y que a su vez facilitan la tarea del trabajador. Trabajador
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que conozca y que ademas se le dé la oportunidad de aplicar la tecnologia en su quehacer

diario, sera un trabajador motivado.

6.2.2.4. Conclusion sobre las diferencias individuales y su influencia en la satisfaccion
laboral.

El factor diferencias individuales también es otro factor influyente en la satisfaccion
de los empleados y en la satisfaccion del cliente; para que se genere la satisfaccion de los
empleados, primero los directores deben coadyuvar a que se satisfagan las necesidades
fisioldgicas, de seguridad, de estima, de afiliacién y auto realizacion de sus trabajadores.
Pero la pregunta que emerge es ¢Cudles y cOmo seran estas necesidades? Entonces lo
primero es conocerlas Sun Wu, filésofo chino y general militar Illamado por antonomasia
Sun Tzu, le decia a sus soldados conoce a tu enemigo tan bien, como a ti mismo. Lo que era
una reflexion de hace mas de dos mil afios que iba en el sentido de que una buena estrategia
militar partia por conocerse uno mismo en fortaleza y debilidad. Y de la misma manera
conocer al enemigo. Bajo esta premisa emerge la pregunta ¢ Qué tan bien se le debe conocer
al trabajador? Logicamente que se le debe de conocer muy bien. Empezar por conocer sus
cualidades especificas que se presentan siempre de manera individual. Este conocimiento
en particular empoderara al administrador y le ayudara a guiar sus acciones, para satisfacer

las necesidades especificas de cada trabajador.

6.3. Recomendaciones.

6.3.1. Recomendacion general.
La recomendacién general va en un sentido de propuesta, que conlleva a la elaboracion de
un plan de trabajo, que apunte a revertir todas las deficiencias encontradas posteriormente
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a los analisis y evaluaciones realizadas para determinar la satisfaccion de los trabajadores y
los clientes. Dichos andlisis y evaluaciones sirvieron para identificar las necesidades de
capacitacion del personal y otras necesidades de tipo estructural, que se espera sean
revertidas con el fin de satisfacer a los trabajadores y clientes del club. En este plan de
trabajo propuesto para ser ejecutado en el afio 2019, se establecen las acciones de mejora
continua, las metas, los plazos y los responsables de las acciones a ejecutar. El plan de
trabajo detallado se puede observar en el anexo 11. Y el presupuesto del plan de trabajo se
puede observar en el anexo 12.

El plan de trabajo para el mejoramiento continuo del Club Departamental Arequipa en el

periodo 2019 comprende las siguientes actividades:

Tabla 10. Matriz simple de actividades del plan de mejora continua del Club

Departamental Arequipa 2019.
ACTIVIDADES DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA DEL CLUB RESPONSABLES

DEPARTAMENTAL AREQUIPA 2019. DE LAS
ACTIVIDADES
Mejorar la escala salarial. Gerente General

Mejorar las competencias del personal de atencion al cliente | Area de RRHH

del Club Departamental Arequipa.

Sensibilizar a todos los trabajadores del club, sobre identidad | Area de RRHH

y cultura organizacional.

Implementar programa de incentivos y reconocimientos | Administrador

dirigido a trabajadores.

Mejorar liderazgo en administradores. Area de RRHH
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Aumentar los convenios de practicas pre -profesionales. Area de RRHH

Ampliar nimero de estacionamientos para clientes del club. | Gerente General

Mejora de tiempos de atencién al cliente. Area de RRHH

Implementar zona de espera ergondmica para los

trabajadores de atencion al cliente del club. Administrador

Fabricar los perfiles de los trabajadores del club. Area de RRHH

La motivacion de generar estas acciones de mejora emerge del anélisis y diagnostico que
fueron parte de esta investigacion, que identificaron oportunamente las debilidades del Club
Departamental Arequipa. El presupuesto que se requiere para implementar estas acciones
de mejora para el Club Departamental Arequipa, en el periodo 2019 es la suma de nueve

mil cincuenta y dos nuevos soles.

6.3.2. Recomendaciones especificas.

Como investigador en temas de organizacion y ademas considerando la premisa que
toda brecha organizacional de la dimension humana puede ser sanada con capacitacion, la
recomendacion justamente va en ese mismo sentido de la creacién de un plan de trabajo

gue tenga como actividad medular a la capacitacion para este Gltimo trimestre del afio 2019.

6.3.1.1. Recomendacién sobre el comportamiento de los administradores.
La recomendacion sugerida para los administradores del club va en el sentido de
una capacitacion que potencie sus habilidades directivas, donde se incluya la mejora de la

comunicacion administrativa, la empatia, el auto conocimiento, el liderazgo, entre otros
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temas que los coadyuven a ser mejores administradores y tener un mejor desempefio laboral

que incluya la atenta pero sutil supervision, el reconocimiento e incentivo.

6.3.1.2. Recomendacion sobre el contexto organizacional del Club Arequipa.
Con respecto a lo que corresponde al contexto organizacional, que fue una de las
dimensiones evaluadas, la recomendacion sugiere se ejecuten eventos de confraternidad

para fomentar el comparierismo entre los trabajadores y mejorar la estructura salarial.

6.3.1.3. Recomendacién sobre el disefio de puestos en el Club Arequipa.

Respecto al disefio de los puestos de los trabajadores la recomendacién sugerida va
en el sentido de la motivacion al personal con la charla de los 5 minutos, que se debera
realizar diariamente para motivar al personal haciéndolos entender sobre la importancia de
su tarea, sin olvidar la retroalimentacion para cada trabajador a traves de la técnica del
dialogo apreciativo. La ergonomia es parte importante para la salud del trabajador por lo
tanto se recomienda mejorar la infraestructura disefiada para el descanso de la zona lumbar
de los trabajadores del area de atencion al cliente del Club Departamental Arequipa. Sobre
todo para los mozos que trabajan gran parte del dia transitando a pie entre los comedores y
cocina del club. Respecto a la tecnologia por el momento no hay recomendacién debido a
que los mozos del club ya cuentan con un sistema tecnol6gico computarizado de comandas
electronicas implementado recientemente, que facilita sus procesos de comunicacion y

atencion al cliente.
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6.3.1.4. Recomendacion sobre las diferencias individuales que tienen los trabajadores
del Club Arequipa.

Y finalmente con respecto a las diferencias individuales la recomendacion va en el
sentido de que se realicen esfuerzos por conocer los datos demograficos, conductuales,
econdémicos, psicograficos a través de la creacion del perfil de los trabajadores del club,
para asi poder tener una vision amplia y profunda sobre las principales caracteristicas
distintivas que diferencian a cada trabajador, y asi poder fortalecer los vinculos afectivos

entre los trabajadores y el club.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencias.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISENO DE
GENERAL GENERAL GENERAL INVESTIGACION
¢De qué manera | Determinar de qué | HA: La Independiente X1. X1.1.Comunicacion Tipo:

la satisfaccion manera la | satisfaccion Comportamiento | X1.2. Metas

laboral influyen | satisfaccion laboral | laboral influye en | (X)=La de los X1.3. reconocimiento Relacional causal

en la influye en la | la satisfaccién al satisfaccion administradores | X1.4.incentivos

satisfaccion del | satisfaccién del | cliente respecto a | laboral X1.5. Supervisién Transeccional o

cliente respecto
a la atencion
que brinda El
Club Arequipa,
2018?

cliente respecto a la
atencion que brinda
El Club Arequipa,
2018

la atencion que
brinda EI Club
Arequipa, 2018

HN: La
satisfaccion
laboral no influye
en la satisfaccion
al cliente respecto
a la atencion que
brinda EI Club
Arequipa, 2018

Dependiente

(y) = Satisfaccion
del cliente

Xa. Contexto
organizacional

X3. Disefio de los
puestos

X4. Diferencias
individuales

X2.1. Politicas

X2.2. compafierismo
X2.3. Estabilidad laboral
X2.4. Equidad
X2.5.Avance
X2.6.condiciones laborales
X2.7.sueldo

X3.1. El significado
X3.2.Responsabilidad
X3.3. Retroalimentacion
X3.4.Autonomia

X 3.5.Ergonomia
X3.6.Tecnologia

X4.1.Necesidades fisioldgicas
X4.2 Necesidades de seguridad

Transversal

Correlacional -
Causal

Poblacion:
X=Trabajadores del
Club Arequipa
Y=Clientes del Club
Arequipa

Muestra:
X=12 trabajadores
Y=68 clientes

Instrumento de
Recoleccion de
Datos:

Cuestionario de
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Y1.Atencion al
cliente

X4.3.Necesidades de estima
X4.4 Necesidades de Afiliacion
X4.5.Necesidades de
autorrealizacién

Y1.1. Promesas

Y1.2. Tiempo

Y1.3. Detalles

Y1.4. Cortesia

Y1.5. Profesionalismo

Y1.6. Seguridad
Y1.7.Accesibilidad
Y1.8.Comunicacion

Y1.9. Reaccién frente al error

SISTEMATI- OBJETIVOS HIPOTESIS
ZACION ESPECIFICOS ESPECIFICAS
1. ;Dequé |1 Determinar | HA: La Independiente
manera la de qué manera la dimension
dimension dimension comportamiento X)=La

comportamiento
de los
administradores de
la satisfaccion
laboral influye en
la satisfaccion del
cliente con

comportamiento de
los administradores
de la satisfaccion
laboral influye en la
satisfaccion del
cliente con respecto
a la atencion

de los
administradores
de la satisfaccion
laboral influye en
la satisfaccion del
cliente con
respecto a la

satisfaccion
laboral

escala de opiniones

Paqguete Estadistico
de Analisis de Datos:
SPSS version 20
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respecto a la
atencion brindada
en el club
Arequipa, 2018?

brindada en el club
Arequipa, 2018.

atencion brindada
en el club
Arequipa, 2018

HN: La dimension
comportamiento de
los
administradores de
la satisfaccion
laboral no influye
en la satisfaccion
del cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el club
Arequipa, 2018

2. ¢De qué
manera la
dimension
contexto
organizacional de
la satisfaccion
laboral influye en
la satisfaccion del
cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el Club
Arequipa, 2018?

2. Determinar
de qué manera la
dimensidn contexto
organizacional de la
satisfaccion laboral
influye en la
satisfaccion del
cliente con respecto
a la atencion
brindada en el Club
Arequipa, 2018

HA: La
dimension
contexto
organizacional de
la satisfaccion
laboral influye en
la satisfaccion del
cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el Club
Arequipa, 2018
HN: La dimensién
contexto
organizacional de
la satisfaccion
laboral no influye
en la satisfaccion
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del cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el Club
Arequipa, 2018

3. ¢Dequé 3. Determinar de HA: La
manera la gué manera la dimension
dimension dimensidn disefio disefio de puestos
disefio de de puestos de la de la satisfaccién
puestos de la | satisfaccién laboral | laboral influye en
satisfaccion influye en la la satisfaccion del
laboral satisfaccion del cliente con
influye en la | cliente con respecto | respecto a la
satisfaccion a la atencion atencion brindada
del cliente brindada en el Club | en el Club
con respecto a | Arequipa, 2018 Arequipa, 2018
la atencion HN: La dimensién
brindada en el disefio de puestos
Club de la satisfaccion
Arequipa, laboral no influye
2018? en la satisfaccion
del cliente con
respecto a la
atencion brindada
enel Club
Arequipa, 2018
4. ;Dequé 4. Determinar de HA: La
manera la qué manera la dimension
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dimension
diferencias
individuales
de la
satisfaccion
laboral
influye en la
satisfaccion
del cliente
con respecto a
la atencion
brindada en el
Club
Arequipa,
2018?

dimension
diferencias
individuales de la
satisfaccion laboral
influye en la
satisfaccion del
cliente con respecto
a la atencion
brindada en el Club
Arequipa, 2018

diferencias
individuales de la
satisfaccion
laboral influye en
la satisfaccion del
cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el Club
Arequipa, 2018
HN: La dimension
diferencias
individuales de la
satisfaccion
laboral no influye
en la satisfaccién
del cliente con
respecto a la
atencion brindada
en el Club
Arequipa, 2018

Dependiente

(y) = Satisfaccion
del cliente

Y.1 Atencién al
cliente

Y1.1. Promesas

Y1.2. Tiempo

Y1.3. Detalles

Y1.4. Cortesia

Y1.5. Profesionalismo
Y1.6. Seguridad
Y1.7.Accesibilidad
Y1.8.Comunicacion
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Y1.9. Reaccion frente al error
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Anexo 2. Matriz de operacionalizaciéon de la variable independiente.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Independiente

X)=
Satisfaccion laboral

Es el estado emocional positivo del
trabajador cuando percibe que existe
calidad de vida laboral en su centro de
trabajo. La satisfaccion laboral tiene su
contraparte que es la insatisfaccion
laboral, que es el estado emocional
negativo que se da cuando el trabajador
no percibe calidad de vida laboral.

X1= comportamiento de los administradores

X1.1.Comunicacion
X1.2. Metas

X1.3. reconocimiento
X1.4.incentivos
X1.5. Supervisién

X2= contexto organizacional

X2.1. Politicas

X2.2. comparierismo

X2.3. Estabilidad laboral
X2.4. Equidad
X2.5.Avance
X2.6.condiciones laborales
X2.7.sueldo

X3= disefio de puestos

X3.1. El significado
X3.2.Responsabilidad
X3.3. Retroalimentacion
X3.4.Autonomia

X 3.5.Ergonomia
X3.6.Tecnologia

X4= diferencias individuales

X4.1.Necesidades fisioldgicas
X4.2.Necesidades de seguridad
X4.3.Necesidades de estima
X4.4.Necesidades de Afiliacion
X4.5.Necesidades de autorrealizacion
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Dependiente Y.1 Atencidn al cliente Y1.1. Promesas

(Y)=_Es el estado emocional positivo del Y1.2. Tiempo

cliente cuando percibe calidad en los Y1.3. Detalles

servicios prestados por el Club Arequipa, Y1.4. Cortesia

y tiene su contraparte que es la Y1.5. Profesionalismo

insatisfaccion del cliente que es el estado Y1.6. Seguridad

emocional negativo que se da cuando el Y1.7.Accesibilidad

cliente no percibe calidad en el servicio Y1.8.Comunicacién

gue ha experimentado. Y1.9. Reaccion frente al error
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Anexo 4. Instrumento para medir la satisfaccion laboral.
Test de satisfaccion laboral

El instrumento tiene como objetivo medir los niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores del Club Departamental Arequipa
encargados de la atencion al cliente.

Indigue, hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones. Marque con un aspa (X) la respuesta
gue corresponda, segun la escala que se indica a continuacion.

Total desacuerdo con esta aseveracion (TD).

Desacuerdo con esta aseveracion (D).

Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta aseveracion (N).
De acuerdo con esta aseveracion (A).

Totalmente de acuerdo con esta aseveracion (TA).

N° ASEVERACIONES TD| D N | A TA

1 Existe comunicacion permanente con mis superiores. 1 2 3 4 5

2 Mi jefe me indica cuales son mis metas 1 2 3 4 5

3 | Mis superiores reconocen publicamente mi buena labor | 1 2 3 4 5

4 | Se me incentiva cada vez que hago un buen |1 2 3 4 5
desemperiio

5 | La supervision de mi superior es hostil 1 2 3 4 5
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6 La politica interna de personal es favorable para mi 1 2 3 4 5

7 Se fomenta el comparierismo en el equipo de trabajo. 1 2 3 4 5

8 | Siento que mi posicibn como trabajador es estable 1 2 3 4 5

9 La equidad es un valor que se practica en la|1 2 3 4 5
organizacion.

10 | La organizacion me permite hacer linea de carrera 1 2 3 4 5

11 | Las condiciones laborales son favorables para mi 1 2 3 4 5

12 | El sueldo es justo en contraprestacién a mis tareas 1 2 3 4 5

13 | Siento que mi tarea es importante para la organizacion | 1 2 3 4 5

14 | Siento que las tareas asignadas por mi superior son de | 1 2 3 4 5
mucha responsabilidad.

15 | Mi superior me da retroalimentacion periddicamente. 1 2 3 4 5

16 | Mi superior me da autonomia para resolver imprevistos | 1 2 3 4 5
en mi labor.

17 | Las estaciones de trabajo son comodas para realizar mi | 1 2 3 4 5
labor.

18 | La tecnologia facilita mi trabajo diario 1 2 3 4 5

19 | Las instalaciones de uso comun para los trabajadores | 1 2 3 4 5
son de calidad.

20 | La organizacion se preocupa de mi salud 1 2 3 4 5

21 | Siento gue mis superiores me estiman 1 2 3 4 5

22 | Me siento orgulloso de pertenecer a la organizacion 1 2 3 4 5

23 | Siento que he realizado cabalmente los objetivos de mi | 1 2 3 4 5
puesto de trabajo.

24 | Estoy satisfecho con mi trabajo 1 2 3 4 5
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Anexo 5. Instrumento para medir la satisfaccion del cliente.
Test de satisfaccion del cliente

El instrumento tiene como objetivo medir los niveles de satisfaccion de los clientes del Club Departamental Arequipa que han
experimentado el servicio ofrecido por dicha organizacion

Indigue, hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones. Marque con un aspa (X) la respuesta
gue corresponda, segun la escala que se indica a continuacion.

Total desacuerdo con esta aseveracion (TD).

Desacuerdo con esta aseveracion (D).

Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta aseveracion (N).
De acuerdo con esta aseveracion (A).

Totalmente de acuerdo con esta aseveracion (TA).

N° ASEVERACIONES TD| D N A | TA

1 Me recibieron con una bienvenida 1 2 3 4 5

2 Cree Ud. que se cumplié con el servicio prometido por | 1 2 3 4 5
el club.

(V)
w
I
gl

El servicio por parte del personal de comedor fue répido | 1

(V)
w
I
gl

3
4 El personal que lo atendi6 fue detallista a la hora del | 1
servicio.

146



La satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente en la atencion brindada en el Club
Departamental Arequipa 2018.

5 El personal fue cortés en el momento de atenderlo 1 2 3 4 5

6 El personal demostré profesionalismo en su trabajo. 1 2 3 4 5

7 El personal de servicio le recomend6 que hacer en |1 2 3 4 5
casos de emergencia (asalto, sismos).

8 El personal se mostré accesible para atenderlo en todo | 1 2 3 4 5
momento

9 El personal se comunic6 comprensiblemente 1 2 3 4 5

10 | El personal supo reaccionar frente a un desatino por | 1 2 3 4 5
parte de la organizacion.

11 | El personal de comedor me sugirid las promociones | 1 2 3 4 5
del dia

12 | El personal me indic6 el tiempo aproximado de espera | 1 2 3 4 5
en el servicio

13 | El personal de atencién realiz6 bien su trabajo 1 2 3 4 5

14 | El personal me indicé como acceder a todas las areas | 1 2 3 4 5
publicas del club.

15 | Es visible el esfuerzo que hace el personal de servicio | 1 2 3 4 5
por atender con rapidez.

16 | El servicio brindado por el personal de club super6 mis | 1 2 3 4 5
expectativas

17 | Me siento satisfecho con la atencién recibida por parte | 1 2 3 4 5

del personal del club.
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Anexo 6. Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
-Trabajadores del Club AQP 429 12 ,200* ,617 12 ,139
puntuaciones
-Clientes del club AQP ,266 68 ,182 ,831 68 ,225
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Anexo 7. Prueba de correlacion.

FACTOR CALIDA
COMPORTAMI D DEL
ENTO DE LOS | SERVICI
ADMINISTRAD (@]
ORES
Coeficiente de correlacion 1,000 ,510
FACTOR o
Sig. (bilateral) . ,000
ORGANIZACIONAL
N 12 12
R de Pearson.
Coeficiente de correlacion ,510 1,000
CALIDAD DEL SERVICIO Sig. (bilateral) 327
N 12 68
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CONTEXTO CALIDAD DEL
ORGANIZACIO SERVICIO
NAL

Coeficiente de correlacion 1,000 ,494
CONTEXTO o

Sig. (bilateral) . ,000
ORGANIZACIONAL

N 12 12

R de Pearson.

Coeficiente de correlacion ,494 1,000
CALIDAD DEL SERVICIO Sig. (bilateral) ,354

N 12 68
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DISENO DE CALIDAD DEL
PUESTOS SERVICIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,534
DISENO DE PUESTOS Sig. (bilateral) ,000
Rde N 12 12
Pear
son. Coeficiente de correlacion ,534 1,000
CALIDAD DEL SERVICIO Sig. (bilateral) 074
N 12 68
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DIFERENCIAS CALIDAD
INDIVIDUALES DEL
SERVICIO
Coeficiente de correlacion 1,000 448
DIFERENCIAS INDIVIDUALES Sig. (bilateral) ,000
N 12 12
R de
Pearson. Coeficiente de correlacion ,448 1,000
CALIDAD DEL SERVICIO Sig. (bilateral) 437
N 12 68
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Anexo 8. Analisis del macro entorno.

Dimensiones macro

Demogrifica

Segun la Cuenta Satélite de Turismo del 2012-2015, el nimero de visitantes con destino hacia el
Peru es de 3 299, 100 visitantes por todas las fronteras del Peru. Esta cifra ha venido creciendo
afio atras afio lo que se representa como una oportunidad. Al 2017 la cifra superé los 4,200.000
turistas extranjeros segun La Cuenta Satélite de Turismo.

Socio-cultural

Segln (Cornejo Veldsquez, 2006) La comida es un agente socializacién. El lo explica de la
siguiente manera:

La comida tiene significados visibles e invisibles, valores simbdlicos y emocionales, que actuan
como instrumentos significativos en la socializacién de los individuos, afianzan los sentimientos
colectivos, crean mecanismos de obligacion mutua e interdependencia al interior del grupo. La
comida cumple con la funcidn social de socializar a los individuos como miembros de una
comunidad y contribuir al mantenimiento de la estructura social y preservacion del grupo (p.42).
En el Club Departamental Arequipa se puede constatar in situ lo escrito en el parrafo anterior,
ya que gran parte de los visitantes son arequipefios que radican en Lima o que estan de visita
por la ciudad de Lima.

Politica

La ley 29363; Ley de clubes departamentales se presenta como una oportunidad debido a que
las organizaciones que difundan folklore, cultura de un departamento quedan inafectas al pago
de impuestos.

Tecnoldgica

La tecnologia WIFI estara presente en el Club Departamental Arequipa no solamente para los
visitantes, sino que también serd de utilidad para un sistema de comandas a través de tabletas
electrénicas que facilitardn la comunicacion entre el personal de comedor y la cocina.

Econdmica

El PBI Turistico alcanzd S/ 18, 4 mil millones en el afio 2012 y represent6 el 3,6% del PBI total del
Peru, incrementando paulatinamente su participacion en el transcurso de estos cuatro afios. Asi
este indicador aumentd a S/23,5 mil millones lo que mejord su aporte ubicandose en 3,9% del
PBI total.

Con respecto al gasto turistico receptivo es de S/ 2 942 con una permanencia media de 10
noches. Y el gasto turistico interno fue de S/ 390, 9 con una permanencia de 6,1 noches.

Ecoldgica

La Ley General del Ambiente 28611 en su articulo IX sobre el principio de responsabilidad
ambiental es una invitacidon imperativa a que el Club Departamental Arequipa se muestre como
una empresa que cuida el medio ambiente a través de acciones estratégicas que traeran consigo
buena reputacion empresarial.
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Anexo 9. Matriz FODA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Local propio de inicios del siglo XX con bella arquitectura de estilo
neo clasico.

Capacidad instalada para abastecer varios eventos al mismo
tiempo.

Precios econémicos.

Prestigio ganado.

Mano de obra calificada.

e Insuficiente personal de atencidn al cliente.

e insuficiente capacitacion.

e Recurso econémico limitado.

e Estacionamiento alquilado de capacidad limitada.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Creciente arribo de turistas.

Politicas estatales ventajosas.

El reconocimiento a la gastronomia arequipefia.
Simbolismo de la gastronomia arequipefa.

e Competencia en gastronomia arequipefia creciente.
e Competencia en gastronomia de otros departamentos.
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Anexo 10. Analisis comparativo.

Aspectos a comparar. Club Club Club Conclusiones
Loreto | Arequipa | Huancayo

Publicidad por la web. Si Si Si Los tres clubes ejecutan acciones online, incluyendo Facebook y pagina web.

Buena infraestructura. Si Si Si Los tres clubes tienen amplia infraestructura, pero el club Arequipa tiene
infraestructura estilo neo clasico, mientras que los otros dos clubes tienen
estilo contemporéneo.

Atencién al cliente rapida. no Si Si Se percibi6 los servicios de atencion en el comedor. Se consider6 el tiempo
gue demoré el mozo en atendernos a la mesa, desde la llegada al local. Club
Loreto tuvo atencion lenta demoraron 5 minutos aprox. en acercarse a la
mesa, el Club Arequipa el contacto con el cliente es rapido solo demorando 1
minuto aprox. Y el Club Huancayo fue rapido con un tiempo de aprox. 2
minutos.

Cartera de productos amplia | si Si Si Todos los clubes manejan variedad de producto gastronémico regional.
Precios altos. no no no Todos los precios de los tres clubes son moderados aprox. 28 soles por
persona

Limpieza. Si Si Si Todos los clubes denotaron limpieza en su comedor y otras areas.
Estacionamiento propio. no no no El Club Loreto tiene estacionamientos en la calle, el club Arequipa no tiene

estacionamiento en la calle, pero tiene convenios con playas alrededor y el
Club Huancayo tiene estacionamientos en la calle.
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Anexo 11. Plan de Trabajo 2019 para la mejora continua del Club Departamental Arequipa.

ACTIVIDADES RESPONSABLE LAPSOS DE EJECUCION 2019
INDICADOR META ENE FEB MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC
DIAS DIAS DIAS | DIAS DIAS | DIAS DIAS DIAS | DIAS | DIAS | DIAS | DIAS
Mejorar la escala Gerente Porcentaje 8 % de incremento 15 FEB.
salarial. General incremento anual
salarial
Mejorar las Area de RRHH Numero de 3 capacitaciones 7 ENE. 1 3
competencias del capacitaciones MAY AGO.
personal de
atencion al
cliente del club
AQP.
Sensibilizar a Area de RRHH Nidmero de 1 sensibilizacion 25 FEB. 25 25
todos los capacitaciones por trimestre JUN. SET.
trabajadores
sobre identidad y
cultura
organizacional.
Implementar Administrador Ndmero de 1incentivo x 31 ENE. 30 31 JUL. 28
programa de incentivos al trimestre ABR. Nov
incentivos y ano
reconocimientos
dirigido a
trabajadores.
Mejorar liderazgo | Area de RRHH Numero de 3 capacitaciones 3 ENE. 3 5
en capacitaciones JUL. DIC.
administradores.
Aumentar los Area de RRHH Ndmero de 2 convenios 10 8
convenios de convenios MAR AGO
practicas pre -
profesionales.
Ampliar nimero Gerente Ndmero de 30 15 ENE.
de General estacionamient estacionamientos
estacionamientos os
para clientes del
club.
Mejora de Area de RRHH Ndmero de 25 25 JUL. 10
tiempos de capacitaciones 3 capacitaciones ABR. DIC.
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atencion al en gestion del
cliente. tiempo
Implementar Numero de 6 respaldares 10 ENE.

zona de espera
ergondmica para
los trabajadores

Administrador

respaldares
ergonomicos
para descanso

de A. C del club. lumbar
Fabricar los Area de RRHH Ndmero de 12 perfiles 10
perfiles de los perfiles JUN.

trabajadores del
club.
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Anexo 12. Presupuesto para el plan de trabajo de mejora continua del Club Departamental Arequipa 2019.

ACTIVIDADES DEL PLAN DE MEJORA COSTO POR TOTAL
CONTINUA DEL CLUB DEPARTAMENTAL TRABAJADOR

AREQUIPA 2019.

Aumento del 8% del salario de los trabajadores para 12 | S/. 96 por trabajador | S/. 1152

trabajadores.

Capacitaciones para administradores y trabajadores | 0.00 (Ad-honorem) 0.00 (Ad-honorem)
operativos.

Incentivos al mejor trabajador (4 veces al afio). S/. 100 por trabajador | S/. 400

Alquiler de 15 estacionamientos adicionales. S/. 500 al mes S/.6000

Implementacion de modulos ergondmicos de descanso. S/. 125 por trabajador | S/. 1500

TOTAL S/. 9052
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