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RESUMEN

La presente investigacion establecié como objetivo conocer los beneficios que
genera la motivacion y atencion al cliente en las MYPE en el sector hotelero
categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura afio 2018, se
utilizé una metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y
corte transversal. Las unidades de estudio econémicas son 5 MYPE (Hoteles) es decir
30 trabajadores en total de las 5 MYPE y una muestra de 143 clientes, la técnica
empleada fue de encuestas y el instrumento de recojo fue un cuestionario elaborado
con diferentes preguntas, para trabajadores y clientes estas preguntas fueron de escala
nominal agrupadas de acuerdo a las variables de la investigacion motivacion y atencion
al cliente. Se determind que la mayoria de MYPE a las que se estudié si brindan
capacitaciones eventuales de motivacion a sus colaboradores logrando que ellos se
desempefien satisfactoriamente en sus labores, por otro lado, respecto a los clientes la
mayoria de estos indico que el personal encargado de la atencion al cliente si les brinda
un buen servicio y de calidad. Actualmente las empresas trabajan mucho con el tema

de la buena atencion al cliente ya que es asi que se puede generar la fidelidad de estos.

Palabras clave: Motivacion, atencion al cliente, MYPE.
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ABSTRACT

This research established the objective of knowing the benefits generated by
motivation and customer service in MYPE in the two-star hotel sector in the center of
Piura, department of Piura, year 2018, a descriptive level methodology was used, a
quantitative type, non-design experimental and cross section. The economic study
units are 5 MYPE (Hotels), that is, 30 workers in total of the 5 MYPE and a sample of
143 clients. The technique used was surveys and the collection instrument were a
questionnaire prepared with different questions, for workers and These questions were
nominal scale clients grouped according to the variables of the research motivation
and customer service. It was determined that most of the MYPE that were studied do
provide eventual motivational training to their collaborators, making them perform
satisfactorily in their work, on the other hand, with respect to clients, most of these
indicated that the personnel in charge of the Customer service does provide good
quality service. Currently companies work a lot with the issue of good customer

service since it is so that they can generate loyalty.

Keywords: Motivation, customer service, MYPE.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion busca realizar un diagndstico de la situacion en la
que se encuentran las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas del
centro de Piura afio 2018. Una de las principales variables que afecta a las MYPE es
la atencion al cliente, en Asia debe ser excelente el servicio a los clientes , no se
permiten errores en la atencion de los clientes ya que se quiere tener a un cliente
fidelizado, es una exigencia para cada empresa asiatica, en el Per( la estrategia no es
muy utilizada y es muchas veces no valorada , existen pocas empresas que utiliza este
servicio, supermercados, hoteles, Restaurantes, algunas como el caso de telefonia,
donde la atencion es deficiente; en Piura las empresas transaccionales han sido un
punto favorable para capacitar al personal peruano en buenos servicios al cliente.

Entonces se considera que la atencion a los clientes es (un concepto de trabajo)
como también (una forma de hacer las cosas) esto involucra a toda la MYPE, tanto en
forma de darle un buen servicio al cliente (que nos permitan ser viables). Ademas, la
constante transformacion de la sociedad y sus culturas nos conduce paulatinamente a
una nueva realidad mundial, es decir el impacto de la motivacion en las empresas
permiten a las compafias tener una ventaja sobre otras compariias, generando la
capacidad de movilizar sus suministros y activos mas alld de las fronteras, sabiendo
esto las MYPE estan en la capacidad de aprovechar estos conceptos para lograr un
crecimiento activo.

En consecuencia, es importante saber si la MYPE tienen el conocimiento
referente a la motivacién y atencion al cliente, les plantean a identificar los beneficios

que su aplicacién genera en ellas, directamente en la atencidén que estas ofrecen a sus



clientes. Logrando asi que dichos beneficios se vean reflejados en el desarrollo de sus
actividades.

En el afio 2018 Castillo, (2019) comenta sobre la economia del Pert y del
impacto negativo que gener6 el Fendmeno del Nifio dejando como resultado una crisis
politica en 2017 lo cual no llevo a cumplir las expectativas propuestas. Pero sin
embargo logré un crecimiento a nivel nacional de 4.73% en el 2018 dando como
resultado el 3.99% dando como resultado una cifra similar al afio anterior. A pesar de
todas las dificultadas el nimero de subempleados creci6 en un porcentaje de 4.3 y el
nimero de empleados adecuadamente aumento a un 0.2% dando como resultado total
un aumento de 1.7%.

Jaramillo (2018) este investigador nos explica los efectos que tiene la llegada
migratoria de venezolanos al Pert y como afecta directamente a los empleos e ingresos
en el pais, para tener una idea, segin Migraciones hay un aproximado de veinticinco
mil personas de nacionalidad Venezolana y un aproximado de otros setenta y cinco
mil como turistas con las posibilidades de solicitar un permiso temporal. Mientras que
la poblacién economicamente activa en el Per( es de 17.4 millones, segun INEI, el
riesgo es que los salarios bajen en las zonas donde méas se emplea el servicio o mano
de obra extranjera, ya que por necesidad estos estan dispuestos a recibir un menor
ingreso por la misma labor realizada por un peruano. Sin embargo, los flujos
migratorios también impactan positivamente sobre la economia peruana ya que
aumenta el consumo, si alguno de ellos es participe de una MYPE este pagara impuesto
generando mas empleo logrando asi el incremento del PBI, hoy en dia el Pert alberga

a miles de ciudadanos extranjeros debido a la crisis econdmica que atraviesa su pais



tanto asi que se parece a la crisis econdmica que atraveso el Per( a fines de 1980,
donde se vieron obligados muchos peruanos a escapar.

Segun el ministro de economia y finanzas Oliva (2018) informd que en el 2019 las
economias en el Per( crecerén entre los paises de Latino América liderando con un
4.2% superando a Chile, Colombia, Brasil y Mexico. De la misma manera el
Ministerio de Economia y finanzas se encuentra implementando acciones para
impulsar la productividad y la competitividad dando como resultado proyectos con la
intervencién del sector privado.

Segun Luna (2017) en el aflo 2016 se amplio el namero de MYPE en nuestro

pais, asi como esto trae un impacto positivo también tiene uno negativo, uno de ellos
es la informalidad hay muchas MYPES que ain no regularizan los permisos requeridos
llegando a un 80% de MYPE con este problema, si las MYPE participaran con la
formalidad esto les generara ganancias y ahi es donde las MYPE empiezan a ganar
credibilidad, sin embargo, también comenta que las MYPE son las que impulsa un
20.6% de la economia nacional.
Segun el diario (Peru2l, 2016) las MYPE brindan empleo a un aproximado de 8
millones de personas en porcentaje es 47.4% de la poblacion del pais activo
econémicamente, gran parte de estas son las MYPE informales, estas cifras reflejan la
poca cultura dentro del pensamiento empresarial peruano y con esto lo complicado que
es lograr la formalidad de las MYPE.

a) Caracterizacion del problema de investigacion

Segun Rivera (2016) menciona que las MYPE son consecuencia del choque
entre fenGmenos econdmicos, historicos y sociales. En la economia de hoy las MYPE

tienen un papel importante ya que son estratégicamente relevantes para generar



ingresos, generar empleo y maximizar la economia, estudios realizados demuestran
que por cada MYPE creada se genera entre cuatro y cinco puestos de trabajo.

Segun Pantigoso (2015) menciona que durante las ultimas décadas las MYPE

han sido objeto de investigacidn, ya que ellas atribuyen 60% del PBI del Per( y hay
un aproximado de 3 760 000 de MYPE generando un aproximado de 5.3 millones de
puestos laborales. En la década de los afios 80 en el Perl se generaron diversas
propuestas sobre las MYPE sin embargo hasta la década de los 90 el aporte de las
MYPE se hace visible en el desarrollo econémico del Per.
De acuerdo a la situacion antes mencionada, se puede enunciar el problema como:
¢Que caracteristicas tiene la motivacion y atencion al cliente en las MYPE del sector
hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, afio
20187, la problematica que existe en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos
estrellas del centro de Piura y que gracias a Uladech catolica, sede Piura, escuela de
Administracion se buscara dar solucion a la problematica.

Asi, el objetivo general que se ha establecido se enuncia como: “Conocer las
caracteristicas que tiene la motivacion y atencion al cliente en las MYPE del sector
hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, afio
2018”. Mientras que los objetivos especificos son:

(a).,1dentificar los beneficios de la motivacion en las MYPE del sector hotelero
categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, afio 2018
(b).,Definir el tipo de motivacién que emplean las MYPE del sector hotelero
categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura afio 2018 (c).,
Conocer factores para la buena atencion al cliente que emplean las MYPE del sector

hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura afo



2018 (d)., Identificar los beneficios que posee la buena atencion al cliente en las
MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura
departamento de Piura afio 2018.

Por lo expuesto, la presente investigacion se justifica de manera practica ya que
tiene como finalidad conocer las caracteristicas de la motivacion y atencién al cliente
de las MYPE sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura en el
afio 2018, lo que permitira conocer las necesidades de cada MYPE, asi mismo ver el
nivel de involucramiento tanto eficaz como eficiente de los trabajadores de las MYPE
del sector hotelero.

Esta investigacion es de nivel descriptivo, de tipo cuantitativa, disefio no experimental
y corte transversal. La investigacion, a su vez se justifica de manera practica, ya que
busca establecer que estas variables sean plasmadas de manera formal y competitiva.

La investigacion se basara en hipotesis que fundamente cada una de la
informacion sobre las variables motivacion y atencion al cliente a nivel nacional,
logrando asi la asociacion de fundamentos de la informacion recolectada con los
resultados de indagacion que se va a realizar.

En cuanto a la investigacion metodoldgica, la investigacion utilizara toda la
informacion posible en cuanto a las variables de motivacidn y atencién al cliente,
donde permitira contar con trabajadores capacitados, involucrados y sobre todo
eficaces, dando como resultado que los usuarios estén satisfechos con el servicio que
se les brindard, finalmente la investigacién permitira a la autora cumplir con las
expectativas de realizarse como una gran profesional a través de la obtencion de un

merecido titulo universitario.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1  Variables de motivacion

Lobo (2014), realizo una investigacion sobre “Propuesta de un programa de
motivacion, dirigido al personal del hotel VENTUR VALENCIA para mejorar la
calidad del servicio. Venezuela, afio 2014 “presentada en el Colegio Universitario
Hotel Escuela De Los Andes Venezolanos Subdireccion Académica Area De Pasantias
Venezuela. Esta investigacion tuvo como objetivo principal promover un programa de
motivacion dirigido al talento humano para mejorar la calidad y el servicio del hotel
VENETUR Valencia, esta investigacion es de tipo descriptiva no experimental la
muestra de estudio fue de 8 trabajadores del hotel utilizando la recoleccién de datos
estas mediante encuestas, dando como resultado que la gran parte de los empleados no
estan lo suficientemente motivados para realizar sus funciones, en conclusion la
empresa debe aplicar un cronograma de capacitacion sobre motivacién a sus
colaboradores ya que esto hard que a la empresa como los trabajadores tengan una

mejora continua generando asi un excelente servicio.

Ledn (2017), realizé una investigacion sobre “Analisis de la satisfaccion de los
empleados de los pequefios hoteles en la Ciudad de Guatemala, afio 2017” presentada
en la Universidad Rafael Landivar. Guatemala. Esta investigacion tuvo como objetivo
principal establecer que factores inciden en la satisfaccion de los clientes y la
consecuencia de la motivacion de los empleados en los pequefios hoteles de
Guatemala, esta investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no experimental de
corte transversal la muestra de estudio fue dirigido a 15 hoteles teniendo un total de

115 trabajadores, utilizando como técnicas de recoleccion a encuestas con preguntas



en escala nominal, dando como resultado el 60% de empleados encuestados indico
sentirse motivado en su trabajo y el otro 40% estar motivado la mayoria de veces, en
conclusion las empresas saben que la motivacion es un factor fundamental para que
sus colaboradores agreguen mejores resultado para la empresa.

Mazzola (2014), realizé una investigacion sobre “El factor humano en las
organizaciones: como influyen las técnicas de coaching y estrategias motivacionales
en el desempleo de los empleados de recepcion de los Hoteles 5 estrellas de la Capital
Federal, 2014 presentada en la Universidad Abierta Interamericana, México. Esta
investigacion tuvo como objetivo principal analizar el grado de incidencia de las
técnicas de coaching y estrategias motivacionales en la satisfaccion laboral y el
rendimiento de los empléalos de recepcion de los Hoteles 5 estrellas de la Capital
Federal, a fin de encontrar y crear nuevos mecanismos que les ayuden a lograr una
mayor identificacion con el hotel, aumentando la eficacia y efectividad en el desarrollo
de sus labores, esta investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no experimental y
de corte transversal, la muestra de estudio es de 13 hoteles de 5 estrellas de la ciudad
con un personal aproximado de 400 personas utilizando técnicas de recoleccion de
datos como encuestas con preguntas cerradas para poder desarrollar de una manera
abreviada el analisis, dando como resultado que la motivacién en los colaboradores de
los hoteles es muy importante, en conclusion se debe incluir talleres de capacitacion
sobre motivacion al personal para que se pueda desempefiar de tal manera que genere
la confianza del cliente.

Panduro (2017), realizo6 una investigacion sobre “La motivacion y su relacion
con el desempefio laboral del sector hotelero Tarapoto 2017 presentada en la

Universidad Peruana Unidn, Tarapoto esta investigacion tuvo como objetivo principal



la determinacion de la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral en el grupo
Hoteles Paucar Tarapoto,2017 esta investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no
experimental y de corte transversal, la muestra de estudio es 35 colaboradores del
mismo hotel , se utilizé encuestas como técnica de recoleccion de datos, dando como
resultado que los colaboradores de este hotel estdn motivados para realizar su trabajo
y como conclusién tenemos que mientras exista la motivacién constante, los
trabajadores estaran altamente capacitados e identificados con la empresa y tendran un
mejor rendimiento dentro de la organizacion.

Antuash (2018), realizo una investigacion sobre “la motivacion laboral mejora
la productividad en la empresa Rio Hotel SRL Bagua 2018 presentada en la
Universidad Sefior De Sipan, Bagua. esta investigacion tuvo como objetivo principal
la determinacion de la relacion entre la motivacion laboral y la productividad en la
empresa Rio Hotel SRL Bagua,2017 esta investigacion es de tipo descriptiva, de
disefio no experimental con un nivel descriptivo correlacional , la muestra es de 35
colaboradores dichos colaboradores de la misma empresa, se utilizo como
instrumentos cuestionarios de 20 items dando como resultado que los indices de
motivacion el los trabajadores de la empresa se consideran deficientes, en conclusién
la empresa debe de mantener una relacion significativa con el tema de la motivacion
ya que esta es uno de los principales factores para que las empresas de hoy se
desarrollen de manera que estén preparadas para los cambios a presentarse dentro y
fuera de la organizacion.

Marquina (2017), realizé una investigacion sobre “Influencia de las estrategias
de motivacidn para la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel fundo San José

Lodge Chanchamayo 2017” presentada a la Universidad Privada San Marcos



Chanchamayo. Esta investigacion tuvo como objetivo demostrar la influencia entre las
estrategias de motivacion y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel fundo San
José Lodge. Esta investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no experimental y de
corte transversal, la muestra de estudio estéd constituida por diez personas que son el
total de colaboradores que trabajan en el Hotel, utilizando técnicas de recoleccién de
datos como encuestas para lograr el mejor desarrollo de la investigacion, dando como
resultado que existe una relacion directa y significativa entre las estrategias de
motivacion y satisfaccion laboral del cliente, en conclusion el hotel, si desarrolla
capacitaciones y talleres sobre motivacion lo que permite al colaborador conocer que
la carga laboral y el trabajo en equipo se pueden mejorar de manera en que ellos
también desarrollen su potencial humano.

Garcia (2015), realiz6 una investigacion sobre “Motivacion y satisfaccion de los
trabajadores de la direccion regional de transportes y comunicaciones de Piura 2015”
presentada en la Universidad Nacional de Piura. Esta investigacion tuvo como objetivo
principal demostrar la determinacion de la relacion que existe entre motivacion y
satisfaccion labora de los trabajadores de la direccion Regional de transportes Piura.
Esta investigacion es de tipo descriptiva y correlacional. Descriptivo; pues busca
describir las caracteristicas demogréaficas y socioeconémicas la muestra de estudio es
de 147 trabajadores que trabajan en este centro laboral utilizando técnicas de
recoleccion de datos tales como, encuestas para lograr el mejor desarrollo de la
estrategia de motivacion dentro de la Direccion Regional, obteniendo de esta
investigacion que es de suma importancia para desempefiar las tareas de cada
colaborador la retroalimentacion de su personal, para que ellos puedan desenvolverse

de manera facil y practica, en conclusién el estudio que se aplico en esta organizacion



demuestra que existe una relacion directa como significativa entre la motivacion y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Transportes Piura.

Lopez (2016), realizO una investigacidn sobre ‘“Motivacion laboral de los
docentes de la I.E dos de mayo de Villa Paccha distrito de Chulucanas 2016
presentada a la Universidad de Piura tuvo como objetivo principal la caracterizacion
de la motivacion laboral de los docentes de la I.E dos de mayo de Villa Paccha-
Chulucanas, esta investigacion es de un enfoque cuantitativo, de un disefio transversal
su muestra de estudios es de 24 Docentes de la institucion, utilizando como técnica de
recoleccion de datos a encuestas con preguntas de escala nominal, dando como
resultado que, se detectdé que la motivacion de los docentes es baja y esto causa
desmotivacion por ende la ensefianza es baja, se le dieron recomendaciones a los
docentes y directores de dicha institucion educativa para que mejoren sus métodos de
ensefianzas, implementando talleres de actuacion, danza, literatura, deporte para asi
lograr incentivar a los estudiantes a tener una mayor vision futurista de sus vidas
universitarias, técnicas o laborales, como conclusion se le recomienda tomar talleres
para fortalecer la motivacion laboral en los docentes y que impliquen la participacion
de todos los actores involucrados.

Casas (2017), realizé una investigacion sobre “La motivacion y su influencia en
el desempefio laboral del personal administrativo en la escuela de posgrado de la
Universidad Nacional de Piura” presentada la Universidad Nacional de Piura. Esta
investigacion tuvo como objetivo principal la determinacion de la influencia de la
motivacion y su relacion con el desempefio laboral, esta investigacion es de enfoque
cuantitativo, de un disefio transversal y su muestra de estudios fue de 80 trabajadores

entre hombres y mujeres se aplicd un cuestionario con preguntas cerradas de manera

10



que facilita el desarrollo de esta, dando como resultado que si existe relacion
significativa entre la motivacion y el desempefio laboral del personal, como conclusion
se puede sefialar que la motivacion influye directamente al desarrollo de las actividades
del personal, lo que se recomienda es que la empresa incluya talleres de capacitacion

para que sus colaboradores desarrollen su potencial humano.

2.1.2  Variable de atencion al cliente

Anchundia (2017), realizd una investigacion sobre “Estrategias para la
innovacion y mejoramiento de atencion al cliente y servicio al cliente de los usuarios
del hotel Dolphin del Canton Montecristi manta. Manabi-ecuador 2017” presentada a
la Universidad Laica “Eloy Alfaro” De Manabi. Esta investigacion tuvo como objetivo
principal incrementar el grado de satisfaccion y por ende el crecimiento institucional,
esta investigacion se llevo a cabo mediante la aplicacion de herramientas y procesos
metodologicos por medio de los que se logro determinar las estrategias orientadas a
mejorar la calidad de atencion al cliente, la muestra que se utilizo fue de 265 huéspedes
a los que se le aplico como instrumento de recoleccion de informacidn a encuestas con
preguntas de escala nominal, dando como resultado que el personal de atencion al
cliente no estd totalmente capacitado para prestar un correcto servicio donde se
concluye que es importante que se planifique y se disefie cuidadosamente todas las
tareas que tenga que ver con el contacto directo con el cliente.

Hidalgo (2014), realiz6 una investigacion sobre “Plan estratégico y atencion al
cliente del hotel Perla Verde de la ciudad de Santo Domingo Ecuador 2014” presentada
a la Universidad Regional Auténoma De Los Andes Uniandes Ecuador, esta
investigacion tuvo como objetivo principal el disefio de un plan estratégico para la
mejora de atencion al cliente del Hotel Perla Verde en la Ciudad de Santo Domingo,

esta investigacion es de tipo descriptivo nivel cuantitativo de corte transversal, su
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muestra de estudio fue un total de 382 clientes, se utiliz6 como técnica de recoleccion
de informacién a encuestas con preguntas en escala nominal, dando como resultado
que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la atencion que le brinda el hotel
y en conclusion para que la buena atencion sea de manera permanente hay que elaborar
un plan estratégico donde los participes sean los colaboradores del hotel y tengan una
capacitacion sobre la buena atencién al cliente.

Inca (2017), realizé una investigacion sobre “Manual de gestion de calidad para
la atencion al cliente en el departamento de recepcion del Hotel Camino Real
Riobamba Ecuador afio 2017 presentada a la Universidad Regional Auténoma De
Los Andes Uniandes Ecuador. Esta investigacion tuvo como objetivo disefiar un
manual de gestion de calidad para mejorar la atencion al cliente en el departamento de
recepcion del Hotel Camino Real, esta investigacion es de tipo descriptiva de disefio
no experimental y de corte transversal, su muestra de estudios es de 105 clientes, estos
clientes fueron tomados solo del mes de abril del 2017 utilizando como técnica de
recoleccion de datos a encuestas con preguntas de escala nominal, dando como
resultado que un 80% de los clientes encuestados estan satisfechos con la atencidn que
en este hotel brindan y como conclusion se podria decir que la valoracion y la
preparacion constante en la organizacion incentiva al desarrollo profesional de estos
mismos.

Aguila (2017), realizé una investigacion sobre “Gestion bajo el enfoque de
atencién al cliente en las Micro y Pequefias empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad
de Pucallpa afio 2017” presentada a la Universidad Los Angeles De Chimbote,
Pucallpa. Esta investigacion tuvo como objetivo principal la demostracion de la

correcta aplicacion de la gestion de calidad en la MYPE del rubro hotelero ecoldgico,
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y como esta dard resultado con una buena atencion al cliente y una plena satisfaccion
de este por parte de los colaboradores del hotel, esta investigacién es de tipo
descriptiva, disefio no experimental y de corte transversal, la muestra de este estudio
es 6 hoteles ecoldgicos utilizando como técnica de recoleccion de datos a encuestas,
facilitando asi el analisis que se realizara, todas las encuestas basada en preguntas de
escala nominal dando como resultado que es importante la buen atencién a los clientes
y como conclusién, la capacitacion para la buena atencion al cliente es fundamental y
hay que realizarlo de manera perfecta, de tal manera que permita a la empresa gozar
de las ventajas que implica la fidelizacion de sus clientes, que se obtiene claro con
consecuencia directa sobre la atencion al cliente.

Angulo (2018), realiz6 una investigacion sobre “Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mype del sector servicios Hoteles, Distrito de Iquitos afio
2018 presentada a la Universidad Los Angeles De Chimbote, Iquitos. Esta
investigacion tuvo como objetivo principal investigar si las MYPE del sector
Servicios, Hoteles, del distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan como calidad y tienen
disperso un plan de atencidn al cliente como estrategia de servicio, esta investigacion
es de tipo descriptiva, de disefio no experimental de corte transversal, la muestra de
estudios es de 24 MYPE utilizando como técnica de recoleccion de datos a encuestas,
utilizando preguntas en escala nominal dando como resultado que los hoteles del
Distrito de Iquitos, tienen una administracion enfocada en la calidad de servicio al
cliente y concluye que el cliente explica una serie de elementos que obliga a la empresa
adaptarse con rapidez a los cambios, también los clientes realizan aportes importantes

a la aplicacion de la esencia misma de marketing. Asi es como la empresa de hoy no
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puede ser ciega e ignorar la evolucion social producida que se manifiesta en la figura
del cliente y en su nuevo comportamiento.

Requejo (2016), realizé una investigacion sobre “Baja calidad el servicio en
atencion al cliente en los Hoteles de tres estrellas de los Distritos de Tarapoto y la
Banda de Shilcayo afio 2016 presentada a la Universidad Nacional De San Martin
Tarapoto. Esta investigacion tuvo como objetivo establecer el nivel de la calidad del
servicio en la atencidn al cliente en los hoteles 3 estrellas de los distritos de Tarapoto
y la Banda de Shilcayo esta investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no
experimental y de corte transversal, utilizando como muestra a 6 hoteles de la zona
dando como resultado que el clima organizacional y las pocas capacitaciones son el
principal motivo de la baja calidad del servicio en atencion al cliente, en este hotel la
comunicacion interna es muy baja de tal manera que influye en el desarrollo de su
personal y concluye que los hoteles de tres estrellas de Tarapoto presentan baja calidad
por tener principalmente un inadecuado manejo del clima organizacional y una debil
capacitacion con sus colaboradores.

Acha (2017), realiz6 una investigacion sobre “Caracterizacion de la capacitacion
y atencion al cliente de las MYPES rubro Hoteles una estrella del centro Piura afio
2017” presentada a la Universidad Los Angeles De Chimbote Piura. Esta investigacion
tuvo como objetivo principal identificar qué caracteristicas tiene la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles una estrella del centro Piura esta
investigacion es de tipo descriptivas, de disefio no experimental y de corte transversal
su muestra de estudio fue de 5 hoteles se utilizo técnicas de recoleccion de datos
mediante encuestas con preguntas de escala nominal las variables de estudio fueron

capacitacion y atencién al cliente dando como resultado que la organizacion si
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capacita al personal antes de desempefiar el puesto asignado para evitar deficiencias
en su gestion y concluyendo la empresa debe aplicar técnicas de capacitacion para que
los trabajadores brinden una correcta y buena atencion.

Carranza (2018), realizd una investigacion sobre “Caracteristicas de la
competitividad y atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio. Rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana 2018 presentada a la
Universidad Los Angeles De Chimbote, Sullana. Esta investigacion tuvo como
objetivo principal describir las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente
de las MYPE del sector Hotelero, del casco Urbano de Distrito de Sullana 2018, esta
investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no experimental y de corte transversal
la muestra de estudio fue de 5 hoteles se utilizo técnicas recoleccion de datos mediante
encuestas con preguntas de escala nominal, dando como resultado que en las MYPE
del sector hotelero en Sullana es muy grande la competitividad como también todos
estos tienen el manejo correcto sobre la buena atencion al cliente, concluyendo los
clientes mencionan que el servicio que brinda estas MYPE es profesional.

Preciado y Lopez (2018), realizaron una investigacion sobre “Gestion de calidad
y servicio al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del Distrito de Zorritos,
Tumbes 2018 presentada a la Universidad Nacional de Tumbes tuvo como objetivo
principal la demostracion de la influencia de la gestion de la calidad en el servicio a
los clientes en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos 2018., esta
investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no experimental y de corte transversal,
porque busca dar solucién practica a un problema real. la muestra de estudio que se
tom6 fue a dos hoteles del Distrito teniendo a un total de 70 clientes y dos

administradores uno por cada hotel para ello se realiz6 una serie de preguntas y se
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aplico un cuestionario a los clientes dando como resultado que la gestion de calidad
en los dos hoteles del distrito de Zorritos, hay un excelente atencion por parte del
personal y como conclusion se tiene que para llevar una mejor gestion de calidad la
estrategia a utilizar es la interaccidn entre trabajadores y administradores para que cada

uno de ellos puedan realizar las diferentes actividades con eficiencia y eficacia.

2.1.3 Bases Tedricas

2.1.3.1 Teorias de La Motivacion.
Segun Gaytan (2014) la motivacion es un factor que induce a la conducta

del individuo, y amplia el desarrollo cognitivo del individuo, tiene que ver con
encontrar las verdaderas razones que existen en el interior de cada persona para realizar

acciones siempre con un proposito.

2.1.3.2 Importancias de la motivacion.

Segun Gaspar (2014) Motivacion es uno de los principales factores que
promueve el desarrollo de las MYPE ya que, si las MYPE tiene a su personal motivado
este, le generara muchos beneficios. La motivacion es un factor fundamental para el

desarrollo de cada ser humano para que pueda proyectar todo su potencial humano.

2.1.3.3 Beneficios de la motivaciéon

Segun Aca (2018) Menciona que hace mucho tiempo las MYPE
presentaban muy poco interés a lo que sus colaboradores necesitaban, por lo que las
empresas mayormente fracasaban, hoy en dia el compromiso que tiene el empleado
con el empleador es sumamente diferente ya que para la empresa ahora lo mas
importante son sus colaboradores ya que ellos son el motor de la empresa.

a) Presentacion de la MYPE. Actualmente las MYPE se encargan de que su

imagen sea impecable, porque todas estdn en constante competencia por ser las
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mejores, si una empresa proyecta a valorar el desempefio de sus colaboradores esto
generara la productividad de los mismos.

b) Compromiso con la MYPE. Si la empresa hace que sus colaboradores se
integren en todas las actividades, estos se sentiran incluidos por lo consiguiente se
creara un vinculo y compromiso por parte de ellos.

c) Mejor desempefio laboral. Si la empresa incluye capacitaciones de
motivacién para los empleados o colaboradores, estos desarrollaran un potencial adn
no descubierto por ellos, por ende, la MYPE generard un mayor rendimiento de sus
colaboradores obteniendo beneficios para la empresa.

d) Mejores Ideas. Cuando la MYPE crea un vinculo cercano con su colaborador
este se desarrolla mejor en las actividades designadas, también aportan ideas
innovadoras para la mejora de la empresa, ayudan a mejorar la calidad de servicio ya
que ellos son la imagen que representara a la empresa al momento que prestar algin
servicio.

e) Minimos problemas. cuando una MYPE no toma en cuenta a sus
colaboradores excluyéndolos de actividades dentro de esta, ellos no pueden
desempefiar sus funciones con eficiencia ya que no se sienten parte de la organizacion
esto involucra la incomodidad y crea un ambiente hostil conllevandolo al fracaso.

f) Competencia. Las MYPE que incluyen la motivacion hacia sus
colaboradores son las empresas que generalmente son mas competitivas porque estan
preparadas para enfrentar nuevos retos.

Segun Sum (2015) quien realizd una investigacion sobre motivacion y desempefio
laboral donde explica los beneficios que genera la motivacion en las personas

mencionandolas de la siguiente manera:
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Creatividad: Las personas motivadas piensan claramente, desarrollando asi todo su
potencial.

Vitalidad: Un personal motivado tiene ideas eficaces para lograr un fin coman.

Un personal motivado puede integrar a sus demas compafieros logrando que ellos
también se desarrollen profesionalmente.

Un personal motivado logra que su entono se convierta en un ambiente laboral
agradable.

Asentimiento: Con un personal motivado ellos sobresalen en sus actividades
designadas.

Rendimiento: Las personas motivadas son mas productivas.

Estabilidad: Las personas motivadas son mas estables.

2.1.3.4 Caracteristicas de la motivacion

Segun Mejia (2017) menciona una serie de caracteristicas de la motivacion

tales como:
a) Es impulsora. Las metas de la MYPE las llevan a esa direccion
b) Es jerarquizadora. Prioriza las necesidades, para poder obtener los resultados

de cada situacion siendo estas tan importantes una como la otra (intrinseca y
extrinseca)

c) Es compleja. El ser humano esta siempre en un proceso auto constructivo, es
decir cada uno de nosotros va a ser mas importante que el otro.

d) Es ciclica. Esta en continuo proceso Yy se reinicia periodicamente.

e) Es homeostatica. Es una evolucion que permite tener una armonia entre
nosotros mismos y nuestro interior, genera satisfaccién y equilibrio debido a la

satisfaccion de la necesidad.
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2.1.3.5 Tipos de motivacion
Segun Navea (2015), realiz6 una investigacion sobre los tipos de motivacion

que existen y ella menciona lo siguiente
a) Motivacion de tipo intrinseca:
Es aquella motivacion que esta dentro de ti, conforme el glosario “intimo o
esencial”, traducido seria todo aquello que depende de ti.
b) Motivacion extrinseca:
Es aquella motivacidén que depende de lo exterior “externo no esencial” es

aquello que esta en la sociedad.

2.1.4 Teoria de atencion al cliente
2.1.4.1 Definicién

Segun Chang (2014) el realiza una investigacion sobre atencion al cliente
y menciona que es una labor personal, mediante diversos medios muy delicados pero
eficaces, actitud y los detalles, ademas que en toda circunstancia existe un problema
con los clientes, que es resultado de la diferencia entre la situacion dada y la situacion
esperada como también en margen a sus necesidades, con respecto a lo mencionado
cuando la organizacion no realiza una buena calidad de servicio esta empresa perdera
credibilidad, porque la buena atencidn al cliente es una de las primordiales funciones
que tiene cada MYPE. En la actualidad la atencion al cliente es el principal motor de
las empresas exitosas, si se realiza una mejor atencion al cliente y de calidad les
permite fidelizar a los consumidores de un bien o servicio que la organizacion ofrezca.

Alarcon (2014), menciona que el servicio al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente
obtenga un producto o servicio en el momento y lugar adecuado, el cual satisfaga sus

necesidades y expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y reputacion de
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la empresa. Un servicio en cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer
a otra.

Por otra parte la relacion o servicio prestado de la forma satisfactoria para
el cliente, al contrario del resto de los bienes ofertados basicamente no tienen ningun
coste adicional, mientras que la insatisfaccion en la atencion recibid, esta cargada de
costos, de una parte directos, tales como los derivados de reclamaciones, pero sobre
todo inciden los costos indirectos y los errores son dificilmente subséanales, se estima
que un cliente insatisfecho, producird doce potenciales futuros clientes perdidos,
considerando que resulta mucho mas caro conseguir nuevo clientes para mantener los

que ya se tienen, dejando en evidencia la importancia de un buen servicio.

2.1.4.2 Importancia

Romano (2015) menciona que el cliente es la persona mas importante de la
empresa, ya que es el que permite posicionarse en el mercado, ellos no dependen de la
empresa al contrario, las empresas dependen de ellos para que todo lo propuesto se
desarrolle, se sabe que la primera experiencia o interaccion entre cliente y quien ofrece
un servicio te hace decidir si se adquiere el servicio 0 no, el cliente busca un lugar
donde se pueda sentir cdmodo y que reciba un trato personalizado, como también que
el servicio sea de manera rapida si se le brinda una atencion de calidad estos
recomendaran a la empresa con sus amigos, conocidos y familiares logrando asi una
nueva cadena de clientes y consumidores, esto debe de ser integrado en el pensamiento
de los encargados del manejo de la empresa. Y como altimo punto la buena atencion

al cliente es de vital importancia para el desarrollo econémico y social de la MYPE.

20



2.1.43 Factores para la buena atencion al cliente

Romero (2015) escribe un articulo mencionando a 4 factores fundamentales

para la buena atencidn al cliente.

a)

b)

d)

Manejo correcto de plataformas sociales. Como todos saben las redes sociales hoy
en la actualidad es unos de los factores fundamentales ya que es por este medio
donde las personas pueden adquirir un servicio, si se presentara algin mal
comentario sobre la empresa, las personas al ver €so no iran por un producto o
servicio, al enterarse de que no se da un buen servicio desistiran y buscaran mas
opciones.

Enlace entre redes sociales y las areas operativas de la empresa. Hoy en dia es
impresionante la cantidad de personas que utilizan las redes sociales para ofrecer
un bien o servicio, las quejas 0 malos comentarios en las redes sociales no se hacen
esperar, ya que utilizan estas plataformas para proyectar su malestar cuando no
les dan un buen servicio, por lo que se recomienda que la empresa cuente con un
sector encargado basicamente el solucionar los problemas en linea.

Conexion entre marcas y minoristas. Estos dos factores lo que hacen es llevar un
problema al otro, echandose la culpa mutuamente y no buscando una solucién
rapida para cualquier problema que se presentase, esto es muy peligroso, ya que
alguno de estos saldra perjudicado aun cuando la responsabilidad no sea suya.
Tienen que buscar una solucién rapida y buena.

Detallar el desarrollo de las funciones del consumidor. A muchas empresas que
brindan un producto o servicio les da temor escuchar la opinidn de algun cliente
o consumidor, refiriéndose claramente al servicio que esta empresa este

ofreciendo. Siendo esto un error, si los clientes brindan esa informacién debera
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b)

d)

ser utilizada para mejorar cada dia mas y asi ser una empresa de calidad brindando

una buena atencion.

2.1.4.4 Beneficios de la atencidn al cliente
Garcia (2015) dio a conocer los siguientes beneficios.

Aprobacion. Hoy en dia si las MYPE realizan en las empresas una adecuada
administracion al momento de generar un servicio al cliente, los indices de
aceptacion y confianza de los consumidores se incrementaran reduciendo de
forma significativa las quejas y reclamaciones que puedan presentarse, lo que
implica menos recursos dedicados posteriores a la venta del servicio.

Mayor prestigio. En actualidad muchas empresas son conocidas por la calidad de
servicio que proveen. Cuando los clientes tienen una mala experiencia con una
compaiiia, se lo dirdn a sus amigos, vecinos y cualquier que los escuche. Cuando
tienen una interaccidn positiva, también compartiran esta informacion. A través
del uso de blogs, paginas web y redes sociales, los clientes comunican sus
interacciones con una compafiia y sus productos y servicios. Un buen servicio al
cliente le da a tu compafiia una buena reputacion.

Fidelidad del Consumidor. Cuando la MYPE ofrece un servicio de calidad y le da
una buena impresién a su consumidor esto generara la lealtad de los clientes. Si la
empresa realmente cumple y excede las expectativas del cliente, el dudara sobre
usar los servicios de un competidor. A menudo, los competidores ingresan en la
industria y ofrecen sus servicios a un precio mas bajo. El lider puede evitar una
“guerra de precios” ofreciendo y manteniendo un servicio al cliente de calidad.
Cuando los clientes confian en este servicio, se mantienen leales a la compafiia.
Trabajadores Comprometidos. Para que la empresa de un buen servicio al cliente

esto implica a los empleados ellos estan gastando tiempo usando sus habilidades
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para mejorar el negocio. En vez de enfrentarse con el mismo problema
repetidamente, los empleados toman los pasos necesarios para satisfacer al cliente,
pero también para prevenir que el problema ocurra de nuevo. El empleado deja
una impresion positiva al cliente, lo que afecta directamente a las operaciones de
la compafiia y gana un sentido de logro. Es una situacion en la que todos ganan:

el cliente, la compafiia y el empleado o colaborador.
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11.HIPOTESIS

De acuerdo a la opinion del autor Dr. Feliciano Oncevay Espinoza De la
universidad UNFV (2014) describe que: las investigaciones de tipo descriptivas
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar caracteristicas de la
problematica, no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen.
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IV.METODOLOGIA
4.1  Disefio de la investigacion.

El nivel de la investigacion es descriptivo porque, clasifica, sefiala las
propiedades de las variables identificadas, busca identificar las propiedades de la
Motivacion y Atencién al Cliente en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos
estrellas del centro de Piura 2018. Las investigaciones descriptivas parten desde el punto
de vista de una hipétesis afirmativa que tienen ciertos resultados y a su vez pueden estar
relacionadas a una causa- efecto entre variables; esto es posible, ya que se han
demostrado sus relaciones a través indagaciones descriptivas (Bavaresco, 2003).

De acuerdo con Tamayo (2008) sefiala que las investigaciones de tipo
cuantitativo miden las variables en cierto contexto: analiza las mediciones adquiridas
(con frecuencia utilizando métodos estadisticos), y establece varias conclusiones con
respecto sobre la hipotesis. Se estudiaron la situacion problematica de manera objetiva,
asi los resultados se pueden generalizar de manera mas especifica.

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal, ya que
se observaron a los fendémenos tal y como se manifestaron sin manipular las variables.
Es decir, es una investigacion donde no se hace variar intencionalmente las variables.
Y lo que se hace en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como

se dan en su contexto natural, para luego analizarlos. (Argote, 2010)

4.2 Poblacién y muestra

M: muestra conformada por las MYPE Hoteleras encuestadas

O: Observacion de las variables motivacion y atencion al cliente
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4.2.1 Poblacion
La poblacién para el estudio para esta investigacion esta formada por 5 MYPE

dedicada a la atencién al cliente en el sector hotelero categorizado de dos estrellas del

centro de Piura. La distribucion se puede apreciar en el cuadro 1.

N° MYPE RUC DIRECCION PROPIETARIO | TRABAJADORES
1 HOTELS. E.ILR.L 20398 | Calle Lima Apurimac T.H.CE 6
Piura
2 | HOTELS.D.G.C 20526 | Jirén Junin Piura SD.C.N 7
YM

S.AC
3 Hotel C. S.C.R. L 20483 | Calle libertad Piura S.0.M.M 7
4 HOTELS.D.PE.ILR. 20526 | Calle Tacna Piura B.C.C.W 5

L
5 HOTELS. E.I, R.L. 20525 | Jirén Junin R.F.J.E 5

Cuadro 1Relacion de Mype

Fuente: Sunat

4.2.2 Muestra

Para el recojo de La muestra variable motivacion y atencion a la cliente
conformada por los clientes, esta también puede determinar la problematica que es
capaz de generar los datos con los que se identifica las fallas dentro del proceso.
“Tamayo y Tamayo 2008, afirma que la muestra es el grupo de individuos que se

toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno estadistico (pg. 58)

Z = Nivel de confianza 1.91
N = Poblacion 5000
p = personas que Frecuentan el hotel 0.98
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g = personas que no frecuentan el hotel 0.10

Margen de error 0.05

Z%.p.q
n= —dz
_ Z%p.q _ (1.91)%(0.98)(0.10) _
n=—-= 005): =143.00
n 143.00
N= 1% = 1514300 — 143.30
500

N

N =143 clientes

Distribuidas de la siguiente forma

N° hoteles de dos estrellas Clientes
HOTELS.ME.I.R. L 28
HOTELE.S.D. GS.AC 35

HOTEL CS.C.R.L 23
HOTELS.D.P. E.ILR. L 29
HOTELS.M.E.LER. L 28

Total 143

4.2.3 Criterios de inclusion

Cuando se realiz6 esta investigacion a las MYPE a estudiar, con respecto a la variable
motivacion se tomd en cuenta incluir a los colaboradores que laboran en las diferentes
areas de cada hotel como personal de atencion al cliente (recepcionistas), area de cajas,

area de almacén y personal de mantenimiento, etc. Con respecto a la variable atencion
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al cliente, solo fueron tomados en cuenta las personas que contaban con el tiempo
disponible para realizar las encuestas, estos mayores de 18 afos.
4.2.4  Criterios de exclusion:
Cuando se realizé esta investigacion a las MYPE a estudiar, se tomd en cuenta
excluir a hoteles que cuentan con una creacion menor a 3 meses, como también
a personas (propietarios y propietarias) que no se encuentren en la capacidad

de brindar informacién sobre las variables de estudio.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables.

Tabla 1Definicion y operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual | Dimensiones Indicadores Definicion operacional Escala
Motivacién | Es un factor que induce a | Beneficiosde la | Una mejor imagen | La dimension de beneficios de la Nominal
la conducta del | motivacion para la empresa. motivacion se medira de acuerdo a sus
individuo y ar_n|_oI|a el Mayor  compromiso indicadores. o
glesgr_rollo cognitivo del con la empresa. a) Una mejor imagen de la
individuo, tiene que ver _ . . empresa.
con encontrar las Mas y mejores  ideas b) Mayor compromiso con la
verdaderas razones que de mejora. empresa.
existen en el interior de Menores c) Mayor rendimiento Laboral.
cada  persona  para inconvenientes para la d) Mé&s y mejores ideas de
realizar acciones. Lobo empresa. mejora. _
(2014) —— e) Menores inconvenientes para
Mayor competitividad
i la empresa.
empresarial. f) Mayor competitividad
empresarial.
Tipos Motivacion intrinseca. | La dimensién de los tipos del Nominal
—— motivacion se medira de acuerdo a sus
MOt,'V&C'On indicadores
extrinseca. a) Motivacion tipo intrinseca.
b) Motivacion tipo extrinseca.
Atencion al | Conjunto de actividades | Factores Administracion de | La dimension de los factores para lag Nominal
cliente interrelacionada que comentarios en redes | buena atencion al cliente se medira de
ofrece una empresa con sociales. acuerdo a sus indicadores
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el fin de que obtenga el
cliente un producto o
servicio  satisfaciendo
sus  necesidades vy
expectativas. Anchundia
(2017)

Redes sociales y las
areas operativas.

Redes sociales y las
areas que pueden
ejecutar y solucionar
la problematica de
algin mal servicio.

Comunicacion entre
marcas Y retailers.

Definir un proceso de
servicio al cliente
claro y sencillo.

a) Administracion de
comentarios en redes sociales.

b) Redes sociales y éreas
operativas.

c) Redes sociales y las areas que
pueden ejecutar y solucionar
la problemética de algiin mal
servicio.

d) Comunicacion entre marcas V|
retailers.

e) Definir un proceso de servicio
al cliente claro, sencillo vy
rapido.

Beneficios

Aceptacion y
confianza.

Mejor reputacion.

Lealtad de sus
clientes.

Empleados
involucrados.

La dimensién de beneficios de Ia
atencion al cliente se medird de
acuerdo a sus indicadores.

a) Aceptacion y confianza.

b) Mejor reputacion.

c) Lealtad de sus clientes.

d) Empleados involucrados.

Nominal

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos

441 Técnicas

La técnica que se utilizé para investigacion fue la encuesta: Carrasco (2005)
escribe que la encuesta “es una técnica de investigacidn social para la
indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas
directa e indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de analisis del
estudio investigativo”, por este motivo se utilizd para indagar los rasgos
caracteristicos de la motivacién vy atencién al cliente en las MYPE del sector

hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura afio 2018.

4.4.2 Instrumentos

El instrumento utilizado en la investigacion fue el cuestionarnos, el cual permitio
medir ambas variables (capacitacion y Atencién al cliente). El tipo de
cuestionario que se aplico fue re categorizado, debido que conto con las opciones
de respuesta para cada una de las preguntas planteadas, utilizando preguntas
cerradas de seleccion simple y de seleccidbn mdltiple, de escala nominal y
ordinal. Hernandez (1995) establece que "el cuestionario consiste en un conjunto

de preguntas respecto a una o0 mas variables a medir".

45 Plan de analisis

Para el desarrollo de la investigacion se efectud un trabajo sobre los hoteles
categorizado de dos estrellas del centro de Piura, obtenido de la muestra con la
finalidad de conocer el resultado de las mismas, luego se consolido la

informacion y se utilizaron tablas del procesador de Excel y Word.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2Matriz de consistencia

Enunciado | Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
General ¢Qué caracteristicas tiene la | Conocer las caracteristicas | Segun el Dr.: Feliciano| TIPODE )
motivacién y atencion al cliente | que tiene la motivacion y | Oncevay Espiniza De la INVESTIGACION:
Cuantitativa.
en las MYPE del sector hotelero | atencion al cliente en las | universidad UNFV (2014)

. . . NIVEL DE
categorizado de dos estrellas del | MYPE del sector hotelero | describe que: las INVESTIGACION:
centro de Piura departamento de | categorizado de dos estrellas | investigaciones de tipo Descriptiva.

. . 5 . _ 3
Piura, afio 2018 del centro de  Piura | descriptivas enumeran las DISENO: No
departamento de Piura, afio | propiedades de los| experimental, corte
2018. fendmenos estudiados, por transversal.
Especifico a) ldentificar los | lo tanto, no es necesario] POBLACION:
beneficios de la P muestra
establecer hipotesis, dado
motivacion en las rat o ﬁtl\/IIYPES (tjel s_ecté)r
MYPE del sector | dUé Se trata solo de hotelero categorizado
hotel izado | mencionar caracteristicas de dos estrellas del
otelero categorizado centro de Piura.
de dos estrellas del | de Ia problematica, no sel 30 trabajadores y 143
centro de  Piura|,. . . clientes
limita a la recoleccion de
departamento de
Piura, afio 2018. Tecnica: encuestas.
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b)

Definir el tipo de

motivacion que
emplean las MYPE del
sector hotelero

categorizado de dos
estrellas del centro de
Piura departamento de
Piura afio 2018.

Conocer factores para
la buena atencién al
cliente que emplean
las MYPE del sector
hotelero categorizado
de dos estrellas del
centro  de Piura
departamento de Piura
ano 2018.

d)

Identificar los
beneficios que posee
la buena atencion al
cliente en las MYPE
del sector hotelero
categorizado de dos
estrellas en el centro

datos, sino a la prediccion ¢
identificacion  de  las

relaciones que existen.

Instrumento:
cuestionario.
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de Piura departamento
de Piura afio 2018.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7 Principios éticos
ULADECH Catodlica (2019), mediante resolucion N° 0973-2019-CU

ULADECH la presente investigacion presentada a la Universidad Los Angeles de
Chimbote se basa en el principio de la verdad, se acudi6 a diferentes fuentes haciendo
respetar los autores, se respetd la autoria a las personas que participaron para el
desarrollo de esta investigacion y a quienes se acudid para que brindaran informacién
valiosa y asi poder tener mayor conocimiento del tema, se mantuvo en anonimato la
identidad de clientes y trabajadores de los hoteles donde se aplicé las encuestas , las
conclusiones de determinan sin prejuicio ni manipulacién de ninguna indole, otro
punto fue que la investigacion se realizd con criterio individual, honestidad y
responsabilidad por ultimo para el desarrollo de esta investigacion no se recomienda

acudir a recursos inmorales o no éticos ni a recursos ilicitos delictivos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados de encuestas a trabajadores

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Total
Genero 20 66.7%

Masculino

Femenino 10 33.3% 100%
Tipo de empresa E.I.LE.R.L. 16 53%

S.AC 7 23.3%

S.C.R.L 7 23.3% 100%
Edad de trabajadores 5 17%

18 a 25 afios

26 a 45 afos 10 33%

46 a 50 afios 7 23% 100%
Mayores de 50 afios 8 271%

Afios de negocio de la empresa 0 0%

Menos de 5 afios

Hasta 10 afios 1 20% 100%
Mas de 10 afios 4 80%

Cuadro 2 Resultados de encuestas a trabajadores

Fuente: Elaboracion: propia

En el cuadro 4 se observa que el 20% de los trabajadores encuestados pertenecen al
género masculino, las empresas con mayor personal se encontraron en empresas
E.LLE.R.L con un 53%. Con respecto a la edad de los trabajadores, el 33% del personal

encuestado tienen edades de rango 26 a 45 afios, la experiencia que tienen las MYPE
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estd dada porque el 80% tienes méas de 10 afios en el negocio hotelero, mientras que el

0% de las MYPE tiene menos de 05 afos.

5.1.1 Resultados de clientes

Caracteristicas Frecuencia | Porcentaje | Total
Genero 93 65%

Masculino 100%
Femenino 50 35%

Tipo de empresa E.I.LE.R.L. | 85 59%

S.AC 35 24%

S.CR.L 23 16% 100%
Edad de Clientes 13 9%

18 a 25 afos

26 a 45 afios 40 28% 100%
46 a 50 afos 90 63%

Cuadro 3 Caracteristicas demograficas de clientes

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 4 de puede observar que el 65% de los encuestados pertenecen al sexo
masculino ya que la mayoria eran personas que estaban hospedados por negocios v el
otro 35% eran del sexo femenino. La mayoria de los clientes encuestados se
encontraron en las empresas E.I.E.R.L., en el ambito de las edades el mayor rango lo

tubo las personas entre 46 y 50 afios logrando un porcentaje de 63%.
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5.1.2 Resultados de la variable motivacion
5.1.2.1 Objetivo 1: Identificar los beneficios de la motivacion en las
MYPES del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el
centro de Piura departamento de Piura, afio 2018.

Tabla 3 ;Cree Usted que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores
motivados?

CATEGORIA  FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl (a) 30 100%
NO (b) 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracion: propia

S|
NO

FIGURA 01: “Diagrama circular que representa la frecuencia de (Cree Usted que es
importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados?”’

En la tabla 3 denominada: ¢Cree Usted que es importante que la empresa tenga
a sus trabajadores motivados? Se observa que el 100% de los trabajadores encuestados

si creen que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados.
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Tabla 4 ;Cree Usted que la empresa valora el trabajo que desempefia en el

hotel?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl (a) 18 60%
NO (b) 12 40%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracion: propia

LN
B NO

FIGURA 02: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ;Cree Usted que la empresa
valora el trabajo que desempefia en el hotel?”

En la tabla 4 denominada: /Cree Usted que la empresa valora el trabajo que
desempefia en el hotel? Se observa que el 60% de los trabajadores encuestados si creen

que la empresa valora el trabajo que desempefian en el hotel.
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Tabla 5 (Cree Usted que al estar altamente motivado se consiga mayor rendimiento
laboral?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 27 90%
NO (b) 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracion: propia

m S|
= NO

FIGURA 3:” Diagrama circular que representa ;Cree Usted que al estar altamente motivado
se consiga mayor rendimiento laboral?”’

En la tabla 5 denominada: ;(Cree Usted que al estar altamente motivado se
consiga mayor rendimiento laboral? Se observa que el 90% de los trabajadores
encuestados si creen al estar altamente motivado se consigue mayor rendimiento

laboral.
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Tabla 6 ¢(Cree Usted que al estar altamente motivado aumenta la capacidad de
creatividad de los trabajadores?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 28 93%
NO (b) 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracién: propia

S|
NO

FIGURA 4: “Diagrama circular que representa ;Cree Usted que al estar altamente motivado
aumenta la capacidad de creatividad de los trabajadores?”

En la tabla 6 denominada: ;Cree Usted que al estar altamente motivado
aumenta la capacidad de creatividad de los trabajadores? Se observa que el 93% de los
trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado aumenta la capacidad de

creatividad de los trabajadores.
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Tabla 7 ¢(Cree Usted que si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede
generar pérdidas econémicas?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 20 67%
NO (b) 10 33%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracién: propia

S|
NO

FIGURA 5: “Diagrama circular que representa ;Cree Usted que si un personal esta
desmotivado, como consecuencia puede generar pérdidas economicas?”’

En la tabla 7 denominada: ¢Cree Usted que si un personal esta desmotivado,
como consecuencia puede generar perdidas econdmicas? Se observa que el 67% de los
trabajadores encuestados si creen que si un personal esta desmotivado, como

consecuencia puede generar pérdidas econémicas.
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Tabla 8 (Cree Usted que mientras mas motivados y competitivos sean los
trabajadores pueden afrontar mejor los cambios?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 25 83%
NO (b) 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracion: propia

uS|
NO

FIGURA 6: “Diagrama circular que representa ;Cree Usted que mientas mas motivados y
competitivos sean los trabajadores pueden afrontar mejor los cambios?”’

En la tabla 8 denominada ¢Cree Usted que mientras mas motivados y
competitivos sean los trabajadores pueden afrontar mejor los cambios? Se observa
que el 83% de los trabajadores encuestados si creen que mientas mas motivados y

competitivos sean los trabajadores pueden afrontar mejor los cambios.
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5.1.2.2 Objetivo2: Definir el tipo motivacion que emplean las MYPES
del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de
Piura departamento de Piura afio 2018

Tabla 9¢Las funciones que realizas en tu trabajo te motivan y te generan
satisfaccion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 23 77%
NO (b) 7 13%
TOTAL 30 100%

Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracién: propia

uS|
NO

FIGURA 7: “Diagrama circular que representa ;jLas funciones que realizas en tu trabajo te
motivan y generan satisfacciéon?

En la tabla 9 denominada ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te motivan y
te generan satisfaccion? Se observa que el 90% de los trabajadores encuestados, su

trabajo le genera satisfaccion.
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Tabla 10 ¢Cree usted que es importante recibir un reconocimiento por parte de la

empresa?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl (a) 27 90%
NO (b) 3 10%
TOTAL 30 100%
Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de
Piura

Elaboracion: propia

uS|
NO

FIGURA 8: “Diagrama circular que representa ;Cree Usted que es importante

recibir un reconocimiento por parte de la empresa?”
En la tabla 10 denominada (Cree usted que es importante recibir un
reconocimiento por parte de la empresa? Se observa que el 90 % de los
trabajadores encuestados creen que es importante recibir un reconocimiento

por parte de la empresa.
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5.1.3  Resultados de la variable atencion al cliente
5.1.3.1 Objetivo 3. Conocer factores para la buena atencion al cliente que
emplean las MYPES del sector hotelero categorizado de dos
estrellas en el centro de Piura departamento de Piura afio 2018.

Tabla 11 ;Cree usted que los comentarios en las redes sociales influyen en el
momento de adquirir un servicio de hotel?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 89 62%
NO (b) 54 38%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura
Elaboracion: propia

u sl
NO

FIGURA 9:” Diagrama circular que representa ;Cree Usted que los comentarios en redes
sociales influyen en el momento de adquirir un servicio de hotel?”

En la tabla 11 denominada ¢(Cree usted que los comentarios en las redes
sociales influyen en el momento de adquirir un servicio de hotel? Se observa que el 62
% de los clientes encuestados creen que los comentarios en redes sociales influyen en

el momento de adquirir un servicio.
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Tabla 12 (Cree Usted que es importante que las empresas de hoy en dia se hagan
conocidas por redes sociales?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 84 59%
NO (b) 59 41%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura
Elaboracion: propia.

sl
NO

FIGURA 10:” Diagrama circular que representa ¢Cree Usted que es importante que las
empresas de hoy en dia se hagan conocidas por redes sociales?”

En la tabla 12 denominada ¢Cree Usted que es importante que las empresas de
hoy en dia se hagan conocidas por redes sociales? Se observa que el 59 % de los
clientes encuestados creen que es importante que las empresas de hoy en dia se hagan

conocidas por redes sociales.
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Tabla 13 ¢(Cree Usted que las redes sociales han aumentado la eficiencia del servicio
al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 79 55%
NO (b) 64 45%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura
Elaboracion: propia.

FIGURA 11: “Diagrama circular que representa ;Cree Usted que las redes
sociales han aumentado la eficiencia del servicio al cliente?”

En la tabla 13 denominada ¢Cree Usted que las redes sociales han aumentado
la eficiencia del servicio al cliente? Se observa que el 55 % de los clientes encuestados

creen que las redes sociales han aumentado la eficiencia del servicio al cliente.
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Tabla 14 ;Se siente a gusto con el servicio que le brinda la empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

SI (a) 102 71%
NO (b) 41 29%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura

m S|
B NO

FIGURA 12: “Diagrama circular que representa ;Se siente a gusto con el
servicio que le brinda la empresa?”’

En la tabla 14 denominada ¢Se siente a gusto con el servicio que le brinda la
empresa? Se observa que el 71 % de los clientes encuestados se sienten a gusto con el

servicio que le brinda la empresa.
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Tabla 15 ¢Es répida y buena la calidad de servicio de este hotel?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 97 68%
NO (b) 46 32%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura

m S|
NO

FIGURA 13: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ¢Es rapida y buena
la calidad de servicio de este hotel?”

En la tabla 15 denominada ¢Es rapida y buena la calidad de servicio de este
hotel? Se observa que el 68 % de los clientes encuestados nos dice que es buena y

rapida el servicio en el hotel.
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5.1.3.2 Obijetivo 4: Identificar los beneficios que posee la buena atencion
al cliente en las MYPES del sector hotelero categorizado de dos

estrellas en el centro de Piura departamento de Piura afio 2018.

Tabla 16 ¢Cuando busca un producto o servicio los trabajadores del hotel prestan la
atencion necesaria?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 93 65%
NO (b) 50 35%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura

uS|
NO

FIGURA 14: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ;Cuando
busca un producto o servicio los trabajadores del hotel prestan la atencion necesaria?”

En la tabla 16 denominada ;Cuando busca un producto o servicio los
trabajadores del hotel prestan la atencion necesaria? Se observa que el 65 % de los
clientes encuestados nos dice que cuando buscan un producto o servicio los

trabajadores del hotel si le prestan la atencidn necesaria.
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Tabla 17 ¢(Recomendaria este hotel a sus amigos y familiares més cercanos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 100 70%
NO (b) 43 30%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura

u S|
NO

FIGURA 15: “Diagrama circular que representa la frecuencia de
(Recomendaria este hotel a sus amigos y familiares mas cercanos?”

En latabla 17 denominada ¢Recomendaria este hotel a sus amigos y familiares
mas cercanos? Se observa que el 70 % de los clientes encuestados nos dice que si

recomendarian este hotel a sus amigos y familiares mas cercanos.
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Tabla 18 ¢Cree que un servicio de calidad genera la fidelidad de los clientes?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 110 77%
NO (b) 33 23%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura
Elaboracion: propia.

uS|
NO

FIGURA 18: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ;Cree que un
servicio de calidad genera la fidelidad de los clientes?”

En la tabla 16 denominada ¢Cree que un servicio de calidad genera la fidelidad
de los clientes? Se observa que el 77 % de los clientes encuestados creen que un

servicio de calidad genera la fidelidad de los clientes.
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Tabla 19 ¢Los trabajadores de este hotel le dedica el tiempo necesario para
atender sus dudas y necesidades?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Sl (a) 92 64%
NO (b) 51 36%
TOTAL 143 100%

Fuente: encuesta aplicada a clientes de hoteles 2 estrellas del centro de Piura

S|
NO

FIGURA 17: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ;Los trabajadores
de este hotel le dedica el tiempo necesario para atender sus dudad y necesidades?”

En la tabla 19 denominada ¢Los trabajadores de este hotel le dedica el tiempo
necesario para atender sus dudas y necesidades? Se observa que el 64 % de los clientes
encuestados nos dicen que los trabajadores del hotel si les dedican el tiempo necesario

para atender sus dudas y necesidades.
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5.2 Analisis de resultados

5.2.1  Objetivo 1: Identificar los beneficios de la motivacion en las MYPE del
sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura
departamento de Piura, afio 2018.

En la tabla 3 denominada: ¢(Cree Usted que es importante que la empresa tenga
a sus trabajadores motivados? Se observa que el 100% de los trabajadores encuestados
si creen que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados. Lo que
coincide con Panduro (2017) que realiz6 una investigacion “La motivacion y su
relacion con el desempefio laboral del sector hotelero Tarapoto 2017 la investigacion
tuvo lugar en el Hotel Paucar de Tarapoto —Tarapoto quien es su investigacion
concluye que la motivacion influye en el desempefio laboral de los trabajares. A eso
Gaytan (2014) respalda su teoria dando a conocer que la motivacion es el motor del
mundo, y busca activamente los recursos para garantizar el manejo de un buen
servicio.
Es muy importante y fundamental que los trabajadores sean motivados para tener como

resultado el desarrollo y desempefio de un buen trabajo.

En la tabla 4 denominada: ;/Cree Usted que la empresa valora el trabajo que
desempefia en el hotel? Se observa que el 60% de los trabajadores encuestados si creen
que la empresa valora el trabajo que desempefian en el hotel. Lo que coinciden con
Antuash (2018) quien presento su tesis “la motivacion laboral mejora la productividad
en la empresa Rio Hotel SRL Bagua 2018 “Las variables de estudio fueron, la
motivacion laboral. Quien es su investigacion concluye que el darle la importancia
necesaria al desarrollo de las actividades de sus trabajadores mejora el &ambito laboral

como también aumenta la productividad de la empresa. A eso Gaspar (2014), respalda
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su teoria dando a conocer que la motivacion es un factor fundamental para el desarrollo
de cada ser humano generando la confianza y proyectando todo su potencial humano
El desempefio del trabajador o colaborador debe ser minuciosamente valorado ya que

es gracias a ellos que el desarrollo de la empresa es rentable y productiva.

En la tabla 5 denominada: ;Cree Usted que al estar altamente motivado se
consiga mayor rendimiento laboral? Se observa que el 90% de los trabajadores
encuestados si creen que al estar altamente motivado se consigue mayor rendimiento
laboral lo que coincide con Marquina (2017) quien realizo una investigacion sobre
“Influencia de las estrategias de motivacion para la satisfaccion laboral del cliente
interno del hotel fundo San José Lodge Chanchamayo 2017” quien en su investigacion
concluye con que para conseguir un rendimiento laboral exitoso se necesita desarrollar
talleres para asi lograr una vision realmente mejorada y poder desarrollar su potencial
humano. A esto Gaspar (2014), respalda su teoria dando a conocer que el personal de
las empresas necesita estar motivadas por ello, es en la motivacion del trabajador
donde la empresa obtiene la clave del éxito y los maximos beneficios econdmicos.

Se necesita desarrollar talleres constantes para que los trabajadores desarrollen su

potencian humano logrando que la empresa al igual que lo trabajadores se beneficien.

En la tabla 6 denominada: ;/Cree Usted que al estar altamente motivado
aumenta la capacidad de creatividad de los trabajadores? Se observa que el 93% de los
trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado aumenta la capacidad de
creatividad de los trabajadores. lo que coincide con Antuash (2018) quien realiz6 una

investigacion sobre “la motivacion laboral mejora la productividad en la empresa Rio
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Hotel S.R.L Bagua 2018 quien en su investigacion concluye con que para conseguir
un rendimiento laboral exitoso se necesita desarrollar talleres para asi lograr una vision
realmente mejorada y poder desarrollar su potencial humano. A esto Aca (2018)
respalda su teoria dando a conocer que los trabajadores deben encontrarse altamente
motivados, estos brindaran el 100% y la empresa sera retribuida econdémicamente.

Se necesita desarrollar talleres constantes para que los trabajadores desarrollen su

potencian humano logrando que la empresa al igual que lo trabajadores se beneficien.

En la tabla 7 denominada: ;Cree Usted que si un personal esta desmotivado,
como consecuencia puede generar perdidas econdmicas? Se observa que el 67% de los
trabajadores encuestados si creen que si un personal esta desmotivado, como
consecuencia puede generar perdidas economicas lo que coincide con Mazzola (2014)
quien realizé una investigacion “sobre “El factor humano en las organizaciones: como
influyen las técnicas de coaching y estrategias motivacionales en el desempleo de los
empleados de recepcion de los Hoteles 5 estrellas de la Capital Federal, 2014” quien
en su investigacion concluye que para que el personal no esta motivado y como
consecuencia tener pérdidas econdmicas en la empresa es fundamental que se haga un
buen manejo de capacitaciones adecuadas referente a las relaciones interpersonales, de
manera que permitan generar un ambiente dptimo para los colaboradores. A eso
Gaspar (2014), respalda su teoria diciendo que si el trabajador esta desmotivado,
empieza a perder entusiasmo y la ilusién con la que empez6 su primer dia, su
rendimiento empieza a verse reducido y la calidad del trabajo que realiza queda

afectado.
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Desarrollar constante mente capacitacion a los trabajadores de manera adecuada para
desallorar su productividad y rendimiento, generando asi beneficios y rentabilidad para

la empresa

En la tabla 8 denominada (Cree Usted que mientras mas motivados y
competitivos sean los trabajadores pueden afrontar mejor los cambios? Se observa
que el 83% de los trabajadores encuestados si creen que mientas mas motivados y
competitivos sean los trabajadores pueden afrontar mejor los cambios lo que coincide
con Marquina (2017) quien realiz6 una investigacion sobre “Influencia de las
estrategias de motivacion para la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel fundo
San José Lodge Chanchamayo 2017 la investigacién tuvo como objetivo demostrar
la influencia entre las estrategias de motivacion y satisfaccion laboral del cliente
interno del hotel fundo San José Lodge quien en su investigacion concluye que si los
trabajadores cuentan con un ambito laboral muy bueno y todos cuentan con un
beneficio otorgado por la empresa esto, desarrollara el desempefio laboral
considerablemente segun valla avanzando el tiempo lo que coincide con Gaytan
(2014) que sefala que para enfrentar una situacion los trabajadores deben sentirse
motivados para que puedan afrontar mejor los cambios.

Los trabajadores deben contar con un ambiente laboral bueno para que el desempefio

de estos se desarrolle considerablemente.

5.2.2  Objetivo2: Definir el tipo motivacion que emplean las MYPE del sector
hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura

departamento de Piura afio 2018.
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En la tabla 9 denominada ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te motivan y
te generan satisfaccion? Se observa que el 90% de los trabajadores encuestados, su
trabajo le genera satisfaccion. Lo que coincide con Garcia (2015) quien realizé una
investigacion sobre “Motivacion y satisfaccion de los trabajadores de la direccion
regional de transportes y comunicaciones de Piura 2015 quien en su investigacion
concluye con que existe una relacién directa como significativa con la motivacién
laboral para la generar la satisfaccion de acuerdo al desempefio laboral. A eso Sum
(2015) sefala que hay varios posibles motivos en que el trabajador pueda sentirse
insatisfecho con sus funciones pero si esta motivado nada de lo que le podra afectar
ellos, siempre buscaran una solucion.

Realizar 2 o 3 evaluaciones al afio para dar a conocer si los trabajadores estan
satisfechos o comodos con el desempefio de sus funciones, logrando asi identificar si

es que hay una presencia de incomodidad y poder mejorarla.

En la tabla 10 denominada (Cree usted que es importante recibir un
reconocimiento por parte de la empresa? Se observa que el 90 % de los trabajadores
encuestados creen que es importante recibir un reconocimiento por parte de la
empresa. Lo que coincide con Marquina (2017) quien realizd una investigacion sobre
“Influencia de las estrategias de motivacion para la satisfaccion laboral del cliente
interno del hotel fundo San José Lodge Chanchamayo 2017” Las variables de estudio
fueron, la motivacion laboral que es el resultado de factores internos como externos y
la productividad que es una relacién entre eficiencia y eficacia. Quien es su
investigacion concluye que el darle la importancia necesaria al desarrollo de las

actividades de sus trabajadores mejora el ambito laboral como también aumenta la
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productividad de la empresa, por lo tanto, es importante brindarles un reconocimiento
a sus colaboradores para incentivar a mejorar cada dia mas. A eso Gaspar (2014)
sefiala que con pequefias acciones se puede lograr y aumentar de forma significativa
el nivel de motivacion. Como punto principal saber comunicar correctamente y evitar
malos entendidos generando confianza y estableciendo vinculos.

Reconocer el desempefio de los trabajadores para mejorar la calidad de servicio.

5.2.3 Objetivo 3. Conocer factores para la buena atencion al cliente que emplean las
MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura

departamento de Piura afio 2018.

En la tabla 11 denominada ¢Cree usted que los comentarios en las redes sociales
influyen en el momento de adquirir un servicio de hotel? Se observa que el 62 % de
los clientes encuestados creen que los comentarios en redes sociales influyen en el
momento de adquirir un servicio. Lo que coincide con Anchundia (2017) quien realizo
una investigacion “Estrategias para la innovacion y mejoramiento de atencion al
cliente y servicio al cliente de los usuarios del hotel Dolphin del Cantén Montecristi
manta. Manabi-ecuador 2017” quien es su investigacion concluyen que la atencion al
cliente por medio del servicio tecnologia hoy en dia es fundamental ya que cada vez
se implementa al mercado el uso de nuevas tecnologias y debemos adecuarnos. A €so,
Romero (2015) respalda su teoria dando a conocer que las redes sociales hoy en la
actualidad es unos de los factores fundamentales ya que es por este medio donde las
personas pueden adquirir un servicio, si se presentara algin mal comentario sobre la
empresa, las personas al ver eso no iran por un producto o servicio ya que al enterarse

de que no se da un buen servicio.
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Es importante que las empresas en la actualidad manejen el uso de redes sociales
ya que se vive en un mundo globalizado y las personas estan méas cercanos a las nuevas

tendencias a través de paginas web y redes sociales.

En la tabla 12 denominada ¢Cree Usted que es importante que las empresas de
hoy en dia se hagan conocidas por redes sociales? Se observa que el 59 % de los
clientes encuestados creen que es importante que las empresas de hoy en dia se hagan
conocidas por redes sociales. Lo que coincide con Hidalgo (2014) quien realizé una
investigacion “Plan estratégico y atencion al cliente del hotel perla verde de la ciudad
de santo domingo Ecuador 2014”es su investigacion tubo como objetico principal el
disefio de un plan estratégico utilizando la tecnologia para la mejora de atencion al
cliente y concluye que la atencion al cliente por medio del servicio tecnologia hoy en
dia es fundamental ya que cada vez se implementa al mercado el uso de nuevas
tecnologias y debemos adecuarnos. A a eso, Romero (2015) respalda su teoria dando
a conocer que las redes sociales hoy en la actualidad es unos de los factores
fundamentales ya que es por este medio donde las personas pueden adquirir un
servicio, si se presentara algiin mal comentario sobre la empresa, las personas al ver
€s0 no irdn por un producto o servicio ya que al enterarse de que no se da un buen
servicio.

Las redes sociales son muy importantes por lo tanto se recomienda a las
empresas realicen paginas web como perfiles de Facebook, para presentar un catalogo

a los clientes y ellos puedan elegir la mejor opcion.
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En la tabla 13 denominada ¢Cree Usted que las redes sociales han aumentado la
eficiencia del servicio al cliente? Se observa que el 55 % de los clientes encuestados
creen que las redes sociales han aumentado la eficiencia del servicio al cliente. Lo que
coincide con Inca (2017) quien realizd una investigacion “Manual de gestion de
calidad para la atencion al cliente en el departamento de recepcion del Hotel Camino
Real Riobamba Ecuador afio 20177, quien es su investigacion tuvo como Objetivo
disefiar un manual de gestion de calidad usando la herramienta que hoy en dia es uno
de los méas importantes las redes sociales y concluyen que la atencion al cliente por
medio del servicio tecnologia hoy en dia es fundamental ya que cada vez se
implementa al mercado el uso de nuevas tecnologias y debemos adecuarnos. A eso,
Romero (2015) respalda su teoria dando a conocer que las redes sociales en la
actualidad es unos de los factores fundamentales ya que es por este medio donde las
personas pueden adquirir un servicio, si se presentara algin mal comentario sobre la
empresa, las personas al ver eso no irdn por un producto o servicio.

Para que los clientes estén completamente satisfechos con la atencion a través
de las redes sociales se debe tener una buena comunicacién entre quien administra los

perfiles de redes sociales y las areas que pueden ejecutar y solucionar la problematica.

En la tabla 14 denominada ¢Se siente a gusto con el servicio que le brinda la
empresa? Se observa que el 71 % de los clientes encuestados se sienten a gusto con el
servicio que le brinda la empresa. Lo que coincide con Aguila (2017) quien realiz6
una investigacion “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las Micro y
Pequenas empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa afio 2017 esta

investigacion tuvo como objetivo principal demostrar como la atencién al cliente
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influye en la calidad que brinda el hotel a la hora de la atencion al cliente y concluye
con que la calidad de servicio influye directamente con la satisfaccion de los clientes .
A eso, Alarcon (2014), respalda su teoria diciendo que la buena calidad de servicio
al cliente significa lealtad de los clientes.

Al realizar una atencion al cliente debe ser buena y de calidad como también,
que sea rapida para poder realizar una atencion de calidad generando ganancias y

reconocimiento por parte de los clientes.

En la tabla 15 denominada ¢Es rapida y buena la calidad de servicio de este
hotel? Se observa que el 68 % de los clientes encuestados nos dice que es buena y
rapida el servicio en el hotel. Lo que coincide con Angulo (2018) quien realiz6 una
investigacion, “Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las MYPE del sector
servicios Hoteles, Distrito de Iquitos afio 2018 quien tuvo como objetivo principal
quien es su investigacion concluye con que al realizarse un servicio de calidad el
cliente experimenta un nivel de satisfaccion, al hacer uso del servicio que ofrece la
empresa Yy opta por ella, por la accesibilidad que esta presenta. A eso, Alarcon (2014),
respalda su teoria diciendo que, si el empleado deja una impresion positiva al cliente,
lo que afecta directamente a las operaciones de la compafiia y gana un sentido de logro.
Es una situacién en la que todos ganan: el cliente, la compariia y el empleado o
colaborador.

Las empresas deben optar por exigir a sus colaboradores a que la atencion sea

de calidad para que se pueda generar mas rentabilidad y fidelidad de los clientes.
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5.2.4 Objetivo 4: Identificar los beneficios que posee la buena atencidn al cliente
en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura

departamento de Piura afio 2018.

En la tabla 16 denominada ¢Cu&ndo busca un producto o servicio los
trabajadores del hotel prestan la atencion necesaria? Se observa que el 65 % de los
clientes encuestados nos dice que cuando buscan un producto o servicio los
trabajadores del hotel si le prestan la atencion necesaria. Lo que coincide con Acha
(2017) quien realiz6 una investigacion sobre “Caracterizacion de la capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE rubro Hoteles una estrella del centro Piura afio 2017”
quien tuvo como objetivo principal identificar como influye la capacitacion en los
trabajadores del hotel, para que brinden una buena atencion al cliente quien en su
investigacion concluye con que la satisfaccion del cliente es uno de los factores
primordiales para que la empresa pueda desarrollarse econdmicamente. A eso, Romero
(2015) respalda su teoria diciendo “Un buen servicio al cliente le da a tu compaiiia
una buena reputacion”.

Capacitar a los trabajadores sobre atencion al cliente para desempefiar asi sus

funciones y que estas sean de calidad.

En la tabla 17 denominada ¢Recomendaria este hotel a sus amigos y familiares
mas cercanos? Se observa que el 70 % de los clientes encuestados nos dice que si
recomendarian este hotel a sus amigos y familiares mas cercanos. Lo que coincide con
Preciado y Lopez (2018) quien realiz6 una investigacion “Gestion de calidad y servicio

al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del Distrito de Zorritos, Tumbes
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20187, esta investigacion tuvo como objetivo demostrar como la influye el bues
servicio al momento de atender al cliente generando un servicio de calidad y también
en su investigacion concluye que la calidad del servicio al cliente no es otra cosa que
satisfacer las necesidades del consumidor en el momento apropiado y lugar apropiado
y con la maxima calidad. A eso segun Chang (2014) respalda su teoria diciendo que,
el empleado deja una impresion positiva al cliente, lo que afecta directamente a las
operaciones de la compafia y gana un sentido de logro. Es una situacion en la que
todos ganan: el cliente, la compafiia y el empleado o colaborado.

Es necesario que los trabajadores de esta empresa cuenten con un plan a seguir
en situaciones que puedan presentarse ante un cliente, logrando que el cliente se sienta
tan comodo con la empresa que nos recomiende a sus personas conocidas. Generando

rentabilidad y confianza la empresa.

En la tabla 18 denominada ¢Cree que un servicio de calidad genera la fidelidad
de los clientes? Se observa que el 77 % de los clientes encuestados creen que un
servicio de calidad genera la fidelidad de los clientes. Lo que coincide con Requejo
(2016) que realizd una investigacion sobre de “Baja calidad del servicio en atencion
al cliente en los Hoteles de tres estrellas de los Distritos de Tarapoto y la Banda de
Shilcayo afio 2016” esta investigacion tuvo como objetivo principal establecer el nivel
de calidad en el servicio de atencién al cliente en su investigacion concluye con que la
calidad de servicio influye directamente con la satisfaccion de los clientes. A eso
Alarcon (2014), respalda su teoria diciendo que la buena calidad de servicio al cliente

significa lealtad de los clientes generando el crecimiento y rentabilidad de la empresa.
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Generar la fidelidad de los clientes a través de un plus que la empresa ofrezca
como algo nuevo, innovando siempre para que la calidad de servicio sea una de las

principales funciones que los clientes aprecien.

En la tabla 19 denominada ¢Los trabajadores de este hotel le dedica el tiempo
necesario para atender sus dudas y necesidades? Se observa que el 64 % de los clientes
encuestados nos dicen que los trabajadores del hotel si les dedican el tiempo necesario
para atender sus dudas y necesidades. Lo que coincide con Aguila (2017) quien realiz6
una investigacion sobre “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las Micro y
Pequefias empresas, rubro hoteles ecologicos, ciudad de Pucallpa afio 2017” quien
tuvo como objetivo principal demostrar la calidad de servicio del hotel y el impacto
que este tiene en los clientes, esta investigacion concluye que la calidad del servicio
influye de manera importante como factor fundamental para que una empresa pueda
ser rentable y logre posicionamiento gracias al servicio de calidad. A eso, Romano
(2015) respalda sefialado que la calidad de servicio se puede utilizar para trazar nuevas
estrategias de mejora para la empresa generando un servicio satisfactorio.

Los trabajadores para ofrecer un buen servicio y de calidad debe enfocarse al
cliente para establecer asi una comunicacion armoniosa y permita que el cliente

considere genuina la comunicacion.
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VI.CONCLUSIONES

En cuanto a la caracteristica de la motivacion se concluye que las charlas sobre
la motivacidn dentro de una empresa son fundamental, ya que la motivacion es lo que
permite que sus trabajadores se desarrollen profesionalmente dentro de esta.

En cuanto a beneficios de la motivacion, se concluye que dentro de una
organizacion o empresa son sumamente favorables ya que si se tiene a un personal
altamente motivado mejoras las relaciones entre colaboradores y lideres, como
también tienes mayores ingresos ya que el personal esta realmente comprometido con
su trabajo.

En cuanto a los tipos de motivacion que emplean las MYPE se concluye que,
si se desarrolla la motivacion Intrinseca a los colaboradores brindandole todas las
herramientas para que trabajen con autonomia, esto generara en ellos cierta
responsabilidad y confianza obteniendo resultados positivos.

En cuanto a los factores para la buena atencion al cliente en las MYPE se
concluye que son muy importantes ya que la organizacion que emplea estos factores
puede llegar a agradar al consumidor y esto por ende genera la fidelidad de sus clientes.

En cuanto a los beneficios que posee la buena atencion al cliente en las MYPE,
se concluye que los clientes que reciben una buena atencion, se sienten a gusto con la
empresa y en consecuencia utilizaran mas los servicios brindados, generando la buena

reputacion e imagen y esto permite captar nuevos clientes.

67



VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Bibliografia

(s.f.). Sechura : https://www.buenastareas.com/materias/tesis-de-hoteles-peru/0.21,
p.(s.f.). du.Albelaez, S. A. (5 de Noveimbre de 2014). acerca de nosotros: Argote, P. D.
(2010). Disefio no experimental transversal.

Arhuis Aponte, F., & Campos Veliz, A. (2016). influencia de la calidad de servicio en

la satisfaccion de los clientes de empresa automotriz san cristobal. huancayo.

Aspilcueta Rivera, Y. (14 de Diciembre de 2016). Acerca de nosotros:
Monografias.com. Obtenido de Monografias.com Corporation Web Site
http://www.monografias.com

Atcom, b. (29 de enero de 2018). acerca de nosotrso: atcom.cl Corporation. Obtenido
de atcom.cl: http://wwwatcom.cl

Avalos Cueva , M., & Quintanilla Toro, L. A. (2015). Factores relevantes de gestion
que influyen en la efectividad del trabajo en equipo de area de atencion al cliente
hospital primavera de Trujillo . En M. Avalos Cueva, & L. A. Quintanilla Toro, Factores
relevantes de gestion que influyen en la efectividad del trabajo en equipo de area de
atencion al cliente hospital primavera de Trujillo . Trujillo.

Bavaresco, A. (2003). Proceso Metologico . Maracaibo .

Bravo, K. V. (2015). Factores que inciden en la satisfaccion de los clientes de la
empresapremiumcorp.Guayaquil:http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/
6085/1/T-UCSG-POS-MGM-19.pdf.

Burga Vasquez , G., & Wiesse Eslava , S. J. (2018). Motivacion y desempefio laboral
del personal administrativo en una empresa agroinsdustrial de la region de
Lambayeque. En G. Burga Véasquez, & S. J. Wiesse Eslava, Motivacion y
desempefio laboral del personal administrativo en una empresa agroinsdustrial
de la region de Lambayeque. Chiclayo .

Calle, S. A. (2017). Caracterizacion de la Capacitacion y atencion al cleinte de las mypes
rubro hoteles una estrella del centro : Piura:
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/11381.

Callirgos, A. L. (2016). Motivacion laboral de los docentes de la I.E dos de mayo de
villa paccha. Piura: https://pirhua.udep.edu.pe/handle/11042/3085.

68



campos veliz, a. y. (2015). influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes de empresa automotriz san cristobal. huancayo.

Campos, A. A. (2018). Gestion bajo el enfoque de atencion al cleinte en las Mypes del
sector servicios hoteles. Iquitos
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/10427.

Caro, G. G. (2011). calidad e servicio y satisfaccion de los clientes del banco ripley s.a
. trujillo .

Carranza, G. X. (2018). Caracteristicas de la competitividad y atencion al cleinte en las
Micro y pequefias empresas del sectoc servicio, rubro hoteles del casco urbano
del distrito de sullana. Sullana:
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/4514.

Carreon, A. (15 de diciembre de 2014). acerca de nosotros: Merca2.0. Obtenido de
merca2.0: http://wwwmerca20.com

Casas, P. H. (2017). Motivacion y su influencia en el desempefio laboral del personal
administrativo en la escuela de posgrado de la universidad de piura. Piura:
http://repositorio.unp.edu.pe/handle/UNP/1101.

Castillo, N. (15 de Febrero de 2019). Acerca de nosotros : EI Comercio . Obtenido de
El Comercio Corporation Web site: https://elcomercio.pe/economia/peru/inei-
pbi-economia-peruana-mineria-construccion-pesca-manufactura-crece-4-2018-
ajustes-noticia-607927

Chacolla, O. D. (2017). La motivacion como factor de retencion, desarrollo y
creciemnto  profesional en hoteles de 5 estrellas . Lima
http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/2904.

Chalén, D. D. (2017). estrategias para la innovacion y mejoramiento de atencién al
cliente de los usuarios de hotel Dolpihin del cantén Montecristi. Ecuador :
https://repositorio.uleam.edu.ec/bitstream/123456789/112/1/ULEAM-ADM-
0013.pdf.

Cortez, L. Y. (2017). Influencia de las estrategias de motivacion para la satisfaccion
laboral del cleinte interno del Hotel Fundo San Jose Lodge. Chanchamayo:
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/3910/1/marquin

a_cly.pdf.

69



Figueroa, J. J. (2014). Atencion al cliente en los servicios de la municipalidad malacatan
san marcos : Quetzaltenango:
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf.

Garcia, E. J. (2015). Motivacion y satisfaccion laboral de los trabajadores de la direccién
regional de transportes y comunicaciones . Piura:
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/301/ADM-JUL-GAR-
15.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Garcia, L. K. (2014). Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de los clientes de banco
ripley . En L. K. Garcia, Calidad de servicio y satisfaccion al cliente de los
clientes de banco ripley . Trujillo .

Gaytan, J. L. (7 de Febrero de 2014). Acerca de nosotros : blogspt corporation. Obtenido
de A Blogspt Corporation Web Site:
https://joseluisgaytan.blogspot.com/2014/02/teorias-de-la-motivacion.html

Gomez Moya , M. (2014). Modelo de servicio de de atencion al cliente con apoyo
tecnologico. chile.

GOMEZ, M. G. (2014). modelo de servicio de de atencion al cliente con apoyo. chile.

Herrera, E. R. (2015). La importancia de dar un buen servicio de un hotel . Colombia :
https://es.slideshare.net/akire1017/la-imprensayo-final.

jaqueline, a. r. (14 de diciembre de 2016). acerca de nosotros: monografias.com.
Obtenido de monografias.com: http://www.monografias.com

Jaramillo, M. (23 de Enero de 2018). Acerca de nosotros : Radio Rpp. Obtenido de
Radio RPP Corporation Web Site:
https://rpp.pe/economia/economia/migracion-venezolana-puede-afectar-el-
empleo-en-el-peru-noticia-1101152

Laborie, J. G. (27 de Junio de 2014). Acerda de nosotros Blogspot Corporation.
Obtenido de A Blogspot Corporation Web Site:
https://josegasparpf.blogspot.com/2014/06/la-importancia-de-la-
motivacion.html

Ladines, L. A. (2016). Caracaterizacion De La Calidad Del Servicio Y Competitividad
En Las Mype Comerciales Rubro Opticas Del Centro De Piura afio 2016. Piura

70



Lazo, P. H. (2017). La motivacion y su influencia en el desempefio laboral del personal
administrativo en la escuela de posgrado de la universidad de piura. Piura.

Leon, E. B. (2017). Analisis de la satisfaccion en la motivacion de los empleados de los
pequefios hoteles en la ciudad de Guatemala . Guatemala
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2017/01/01/Nicolle-Eva.pdf.

Lobo, E. k. (2014). propuesta de un programa para mejorar la calidad del servicio.
Venezuela: https://docplayer.es/12264045-Propuesta-de-un-programa-de-
motivacion-dirigido-al-personal-del-hotel-venetur-valencia-para-mejorar-la-
calidad-del-servicio.html.

Lopez Callirgos , A. A. (2016). “Motivacion laboral de los docentes dos de mayo de
villa paccha distrito de Chulucanas”. En A. A. Lopez Callirgos, “Motivacion
laboral de los docentes dos de mayo de villa paccha distrito de Chulucanas”.
Piura.

Luna, J. (9 de Agosto de 2017). A cerca de nosotros: Peru Retail. Obtenido de Peru
Retail Web site: www.perur-retail.com

Manzariegos, M. 1. (2015). Motivacion y desmepefio laboral . Quetzaltenango:
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Sum-Monica.pdf.

Martin, A. N. (2015). Un estuidio sobre la motivacion y estrategias de aprendizaje en
estudiantes universitarios de ciencias de la salud . Lima : http://e-
spacio.uned.es/fez/eserv/tesisuned:Educacion-

Anavea/NAVEA MARTIN_ANA Tesis.pdf.

Mazzola, F. A. (2014). EI factor humano en las organizaciones: como influyen las
tecnicas de coaching y estrategias motivacionales en el desempefio de los
empleados de recepcion de los Hoteles 5 estrellas de la Capital Federal. Capital
Federal: http://imgbiblio.vaneduc.edu.ar/fulltext/files/TC106183.pdf.

Mejia, E. M. (7 de Septiembre de 2017). Acerca de nosotros: Ipsorganizacional
Corporation. Obtenido de psorganizacional Corporation Web Site
https://www.ipsorganizacional.com/single-post/2017/09/07/Caracteristicas-del-
Puesto-y-Motivacion-Laboral

Miguel, A. J. (2018). La motivacion laboral mejora la productividad en la empresa Rio

Hotel SRL . Bagua: http://repositorio.uss.edu.pe/handle/uss/4834.

71



Montalbal Palacios, Y. P. (2016). “DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL GIMNASIO
LIFE SPA AND FITNESS S.R.L. PIURA-2016.”. En Y. P. Montalbal Palacios,
“DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL GIMNASIO LIFE SPA AND FITNESS
S.R.L. PIURA-2016.”. Piura.

Mufoz, L. N. (2015). estudio de la calodad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa . piura- sullana.

Mufoz, L. N. (2015). Estudio de la calodad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa gechisa. piura- sullana.

Nelli, A. (4 de diciembre de 2018). Beneficios de la motivacion Laboral. Obtenido de
Merca 2.0 Corporation Web Site: https://www.merca20.com/4-beneficios-de-la-
motivacion-laboral-tambien-en-cierre-de-ano/

Noemi, H. E. (2014). Plan estrategico y atencion al cleinte del hotel perla verde de la

ciudad de santo domingo . Ecuador
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/1217/1/TUSDADMO50-
2015.pdf.

Oliva, C. (20 de diciembre de 2018). Acerca de nosotros: MEF Corporation. Obtenido
de MEF Corporation Web Site: https://www.mef.gob.pe/es/noticias/notas-de-
prensa-y-comunicados?id=5848

Panduro, J. G. (2017). La motivacion y su relacion con el desempefio laboral del sector
hotelero . Tarapoto:
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/994?show=full.

Pantigoso, P. (17 de junio de 2015). Acerca de nosotros: Perspectivas EY Peru.
Obtenido de Perpectivas EY Perd Corporation Web Site
https://perspectivasperu.ey.com/2015/06/17/las-pymes-en-el-peru-impulsando-
el-crecimiento-economico/

Pardo, M. D. (2016). Baja calidad del servicio en atencion al cliente en los Hoteles de
tres estrellas de los dristritos de Tarapoto y la banda del Shilcayo. Tarapoto :
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNSM_7c¢61462238db88dce6f98
76a83829¢3e.

72



Peru21. (15 de Julio de 2016). Acerca de nosotros: Peru 21 Corporation. Obtenido de
Peru21 Corporarion Web Site: http://www.peru21.pe

Preciado Severino, A. H., & Lopez Clavijo, R. S. (2018). Gestidn de la calidad y servicio
al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de zorritos. tumbes:
http://repositorio.untumbes.edu.pe/handle/UNITUMBES/239.

Rivas, M. R. (2017). Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las Micro y
pequefias empresas, Rubro Hoteles Ecologivos, ciudad e Pucalpa . Pucalpa :
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/9212.

Silva Ipanaque, M. (2015). calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita -
tambogrande. en m. n. silva ipanaque, calidad del servicio al cliente en el
restaurant la lomita - tambogrande. tambogrande - piura.

Tamayo, & Tamayo. (2008). Poroceso de la Investigacion Cientifica. Mexico: Limusa.

Valeria, 1. V. (2017). Manual de gestion de calidad para la atencion al cleinte en el
departamento de recepcion del Hotel Camino Real. Riobamba Ecuador :
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/7246/1/PIURHYT012-
2017.pdf.

vazques, I. (2002). el impacto de la orientacion al cliente en la cultura y el desempefio
de las empresas de servicio. un enfoque cualitativo. chile.

vazques, |. (2016). El impacto de la orientacion al cliente en la cultura y el desempefio
de las empresas de servicio un enfoque cualitativo. chile.

vertice, e. (2007). como escribir una bibliografia . En e. veértice, gestion de punto de
venta (pags. 57-65). espafia: vértice editorial works.

Vivar Farfan , M. (2016). La motivacion para el aprendizaje y su relacion con el
rendimiento academico en el area ingles de los estudiantes del primer grado de
educacion secundaria . En M. Vivar Farfan, La motivacion para el aprendizaje y
su relacion con el rendimiento academico en el area ingles de los estudiantes del

primer grado de educacion secundaria. Piura .

73



VIIl.  ANEXOS

8.1 ENCUESTAS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Buen dia estimado cliente, soy estudiante de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
— Piura, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de
las MYPE sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura con respecto a la
motivacion y atencidn al cliente, asi mismo me dirijo a Usted con el propdsito que responda
brevemente a las siguientes preguntas; su participacion es muy valiosa e importante, se le
agradece de antemano.

Datos demograficos:

Edad Género
N° | PREGUNTA SI | NO
1 ¢Cree Usted que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados?
2 ¢Cree usted que la empresa valora el trabajo que desempefia en el hotel?
3 ¢Cree Usted que al estar altamente motivado se consiga mayor rendimiento
laboral?
4 ¢Cree usted que al estar correctamente motivado aumenta la capacidad de

creatividad de los trabajadores?

5 ¢Cree usted que si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede

generar pérdidas econémicas?

6 | ¢Cree usted que mientras mas motivadas y competitivos sean los trabajadores
pueden afrontar mejor los cambio?

7 | ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te motivan y te generan satisfaccion?

8 | ¢Cree Usted que es importante recibir un reconocimiento por parte de la
empresa?

74



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Buen dia estimado trabajador, soy estudiante de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote — Piura, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura
con respecto a la motivacion y atencion al cliente, asi mismo me dirijo a Usted con el proposito
que responda brevemente a las siguientes preguntas; su participacion es muy valiosa e
importante, se le agradece de antemano.

Datos demograficos:
Edad Genero

N° | PREGUNTAS SI| NO

1 ¢Cree Usted que los comentarios en las redes sociales influyen en el
momento de adquirir un servicio de hotel?

2 ¢Cree Usted que es importante que las empresas de hoy en dia se hagan
conocidas por medio de redes sociales?

3 ¢Cree Usted que las redes sociales han aumentado la eficiencia del servicio
al cliente?

4 ¢Se siente a gusto con el servicio que le brinda la empresa?

5 ¢Es rapida y buena la calidad de servicio de este hotel?

6 | ¢Cuéndo busca un producto o servicio los trabajadores del hotel le prestan
la atencion necesaria?

7 | ¢Recomendaria a este hotel a sus amigos y familiares mas cercanos?

8 | ¢Cree que un servicio de calidad genera la fidelidad de los clientes?

9 | ¢Los trabajadores de este hotel le dedica el tiempo necesario para atender
sus dudas y necesidades?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Raquel Silva Juarez, identificado con DNI 02846914, MAGISTER en

Gerencia Empresarial.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion

los instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por:

MOROCHO CORDOVA MARIA CONCEPCION, para efecto de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA MOTIVACION Y ATENCION AL CLIENTE
EN LAS MYPE SECTOR HOTELERO CATEGORIZADO DE DOS

ESTRELLAS DEL CENTRO DE PIURA ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Piura, junio 2019

Mz. Raquel Silva Judrez

LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

¢Es pertinente | ¢Necesita ¢ Es tendencioso | ¢Se necesitan mas
con el mejorar la aquiescente? items para medir
concepto? redaccion? el concepto?
Item relacionado con la variable Motivacion Si No Si No Si No Si No
1. ¢Cree Usted que es importante que la empresa X X X X
tenga a sus trabajadores motivados?
2. ¢Cree usted que la empresa valora el trabajo X X X X
que desempefia en el hotel?
3. ¢Cree Usted que al estar altamente motivado se X X X X
consiga mayor rendimiento laboral?
4. ¢Cree usted que al estar correctamente motivado X X X X
aumenta la capacidad de creatividad de los
trabajadores?
5. ¢Cree wusted que si un personal esta X X X X

desmotivado, como consecuencia puede generar
pérdidas econdmicas?

6. ¢Cree usted que mientras mas motivadas y X X X X
competitivos sean los trabajadores pueden
afrontar mejor los cambio?

7. ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te X X X X
motivan y te generan satisfaccion?
8. ¢Cree Usted que es importante recibir un X X X X
reconocimiento por parte de la empresa?
item relacionado con la variable Atencion al Si No Si No Si No Si No
Cliente
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¢Cree Usted que los comentarios en las redes
sociales influyen en el momento de adquirir un
servicio de hotel?

10.

¢Cree Usted que es importante que las
empresas de hoy en dia se hagan conocidas por
medio de redes sociales?

11.

¢Cree Usted que las redes sociales han
aumentado la eficiencia del servicio al cliente?

12.

¢Se siente a gusto con el servicio que le brinda
la empresa?

13.

¢Es rapida y buena la calidad de servicio de
este hotel?

14.

¢Cuando busca un producto o servicio los
trabajadores del hotel le prestan la atencién
necesaria?

X[ X| X| X

X[ X| X| X

15.

¢Recomendaria a este hotel a sus amigos y
familiares mas cercanos?

X

X

16.

¢Cree que un servicio de calidad genera la
fidelidad de los clientes?

17.

¢Los trabajadores de este hotel le dedica el
tiempo necesario para atender sus dudas y
necesidades?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI 02616283, MAGISTER

en administracion.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por:

MOROCHO CORDOVA MARIA CONCEPCION, para efecto de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA MOTIVACION Y ATENCION AL CLIENTE
EN LAS MYPE SECTOR HOTELERO CATEGORIZADO DE DOS

ESTRELLAS DEL CENTRO DE PIURA ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Piura, junio 2019

jw \ S\) | / »7

S
Lic. er/ando Suar€z Carrasco Dir.
CLAD N°05461
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

¢Es pertinente | ¢ Necesita ¢Es tendencioso | ¢Se necesitan mas
con el mejorar la aquiescente? items para medir
concepto? redaccion? el concepto?
Item relacionado con la variable Motivacion Si No Si No Si No Si No
1. ¢Cree Usted que es importante que la empresa X X X X
tenga a sus trabajadores motivados?
2. ¢Cree usted que la empresa valora el trabajo X X X X
que desempefia en el hotel?
3. ¢Cree Usted que al estar altamente motivado se X X X X
consiga mayor rendimiento laboral?
4. ¢Cree usted que al estar correctamente motivado X X X X
aumenta la capacidad de creatividad de los
trabajadores?
5. ¢Cree wusted que si un personal esta X X X X

desmotivado, como consecuencia puede generar
pérdidas econdmicas?

6. ¢Cree usted que mientras mas motivadas y X X X X
competitivos sean los trabajadores pueden
afrontar mejor los cambio?

7. ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te X X X X
motivan y te generan satisfaccion?
8. ¢Cree Usted que es importante recibir un X X X X
reconocimiento por parte de la empresa?
item relacionado con la variable Atencion al Si No Si No Si No Si No
Cliente
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¢Cree Usted que los comentarios en las redes
sociales influyen en el momento de adquirir un
servicio de hotel?

10.

¢Cree Usted que es importante que las
empresas de hoy en dia se hagan conocidas por
medio de redes sociales?

11.

¢Cree Usted que las redes sociales han
aumentado la eficiencia del servicio al cliente?

12.

¢Se siente a gusto con el servicio que le brinda
la empresa?

13.

¢Es rapida y buena la calidad de servicio de
este hotel?

14.

¢Cuando busca un producto o servicio los
trabajadores del hotel le prestan la atencién
necesaria?

X[ X| X| X

X[ X| X| X

15.

¢Recomendaria a este hotel a sus amigos y
familiares mas cercanos?

X

X

16.

¢Cree que un servicio de calidad genera la
fidelidad de los clientes?

17.

¢Los trabajadores de este hotel le dedica el
tiempo necesario para atender sus dudas y
necesidades?

Lic. Fe HO\S

LAD

4

éﬂ?arrasco Dr.

°05461
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, HECTOR ORLANDO ARICA CLAVIJO, identificado con DNI
02786302, MAGISTER en Administracion.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos de recoleccién de datos: Cuestionario, elaborado por:

MOROCHO CORDOVA MARIA CONCEPCION, para efecto de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA MOTIVACION Y ATENCION AL CLIENTE
EN LAS MYPE SECTOR HOTELERO CATEGORIZADO DE DOS

ESTRELLAS DEL CENTRO DE PIURA ANO 2018, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.

Piura, junio 2019
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO
' ¢Es pertinente

:Necesita mejorar

¢Es tendencioso

:Se necesitan mais

con el la redaccién? aquiescente? items para medir el
concepto? concepto?
item relacionado con la variable Motivaci6n Si No Si No Si No Si No

1. ¢Cree Usted que es importante que la empresa

tenga a sus trabajadores motivados? X X X X
2. (Cree usted que la empresa valora el trabajo

que desempeiia en el hotel? X X X X
3. (Cree Usted que al estar altamente motivado se

consiga mayor rendimiento laboral? X X X X
4. ;Cree usted que al estar correctamente

motivado aumenta la capacidad de creatividad X ’

de los trabajadores? X X X
5. (Cree usted que si un personal esta

desmotivado, como consecuencia puede

generar pérdidas econdmicas? X X X X
6. ¢Cree usted que mientras mas motivadas y

competitivos sean los trabajadores pueden

afrontar mejor los cambio? X X X X
7. ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te

motivan y te generan satisfaccion? X X X X
8. /Cree Psted-que es importante recibir un
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

Es pertinente

(Necesita mejorar

(Es tendencioso

.Se necesitan mas

con el la redaccion? aquiescente? items para medir el
concepto? concepto?
Item relacionado con la variable Motivacion Si No Si No Si No Si No
1. ¢Cree Usted que es importante que la empresa
tenga a sus trabajadores motivados? X X X
2. (Cree usted que la empresa valora el trabajo
que desempeiia en el hotel? X X X
3. ¢(Cree Usted que al estar altamente motivado se
consiga mayor rendimiento laboral? X X X
4. ;Cree usted que al estar correctamente
motivado aumenta la capacidad de creatividad | X ’
de los trabajadores? X X
5. (Cree usted que si un personal esta
desmotivado, como consecuencia puede
generar pérdidas econdmicas? X X X
6. ¢Cree usted que mientras mas motivadas y
competitivos sean los trabajadores pueden
afrontar mejor los cambio? X X X
7. ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te
motivan y te generan satisfaccion? X X X
8. (Cree Wsted-que es importante recibir un

2
1
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3. Matriz de preguntas

Tipos de la motivacion

generan satisfaccion?

Variable Dimension Indicadores Preguntas Escala Fuente
;Cree Usted que es importante que la empresa tenga a sus | Nominal
Motivacion Beneficios de la Una mejor imagen de la empresa trabajadores motivados?
motivacion
Mayor compromiso con la empresa ;Cree usted que la empresa valora el trabajo que desempefia en | Nominal
el hotel?
Mayor rendimiento laboral. ¢ Cree Usted que al estar altamente motivado se consiga mayor | Nominal
rendimiento laboral?
Mas y mejores ideas de mejora. ¢Cree usted que al estar correctamente motivado aumenta la | Nominal
capacidad de creatividad de los trabajadores?
- - - - - Trabajadores
Menores inconvenientes para la empresa. ;Cree usted que si un personal esta desmotivado, como | Nominal !
consecuencia puede generar pérdidas econémicas?
Mayor competitividad empresarial. ¢ Cree usted que mientras mas motivadas y competitivos sean Nominal
los trabajadores pueden afrontar mejor los cambio?
Nominal
Motivacién intrinseca ¢Las funciones que realizas en tu trabajo te motivan y te Nominal
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Motivacién extrinseca ;Cree Usted que es importante recibir un reconocimiento por Nominal
parte de la empresa?
¢Cree Usted que los comentarios en las redes sociales influyen | Nominal

Atencion al Factores para la buena Administracion de comentarios en redes sociales en el momento de adquirir un servicio de hotel?
cliente atencion al cliente

Redes sociales y areas operativas ¢ Cree Usted que es importante que las empresas de hoy en dia Nominal
se hagan conocidas por medio de redes sociales?

Redes sociales y las areas que pueden ejecutar y ¢ Cree Usted que las redes sociales han aumentado la eficiencia | Nominal

solucionar la problemética de algiin mal servicio del servicio al cliente?

Comunicacién entre marcas y retailers ¢ Se siente a gusto con el servicio que le brinda la empresa? Nominal

Definir un proceso de servicio al cliente claro, sencillo ¢Es rapida y buena la calidad de servicio de este hotel? Nominal .

Anyi Clientes
y rapido
Beneficios de la atencién Aceptacion y confianza ¢ Cuando busca un producto o servicio los trabajadores del Nominal
al cliente hotel le prestan la atencién necesaria?

Mejor reputacion ¢Recomendaria a este hotel a sus amigos y familiares mas Nominal
cercanos?

Lealtad de sus clientes ¢ Cree que un servicio de calidad genera la fidelidad de los Nominal
clientes?

Empleados involucrados ¢ Los trabajadores de este hotel le dedica el tiempo necesario Nominal

para atender sus dudas y necesidades?
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4. Libro de cédigo Trabajadores
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Libro de codigos clientes
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	I. INTRODUCCIÓN
	La presente investigación busca realizar un diagnóstico de la situación en la que se encuentran las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura año 2018. Una de las principales variables que afecta a las MYPE es la atenc...
	Entonces se considera que la atención a los clientes es (un concepto de trabajo) como también (una forma de hacer las cosas) esto involucra a toda la MYPE, tanto en forma de darle un buen servicio al cliente (que nos permitan ser viables). Además, la ...
	En consecuencia, es importante saber si la MYPE tienen el conocimiento referente a la motivación y atención al cliente, les plantean a identificar los beneficios que su aplicación genera en ellas, directamente en la atención que estas ofrecen a sus cl...
	En el año 2018 Castillo, (2019)  comenta sobre la economía del Perú y del impacto negativo que generó el Fenómeno del Niño dejando como resultado una crisis política en 2017 lo cual no llevo a cumplir las expectativas propuestas. Pero sin embargo logr...
	Jaramillo (2018) este investigador nos explica los efectos que tiene la llegada migratoria de  venezolanos al Perú y cómo afecta directamente a los empleos e ingresos en el país, para tener una idea, según Migraciones hay un aproximado de veinticinco ...
	Según el ministro de economía y finanzas Oliva (2018)  informó que en el 2019 las economías en el Perú crecerán entre los países de Latino América liderando con un 4.2% superando a Chile, Colombia, Brasil y México. De la misma manera el Ministerio de ...
	Según Luna (2017) en el año  2016 se amplió el número de MYPE en nuestro país, así como esto trae un impacto positivo también tiene uno  negativo, uno de ellos es la informalidad hay muchas MYPES que aún no regularizan los permisos requeridos llegando...
	Según el diario (Peru21, 2016) las MYPE brindan empleo a un aproximado de 8 millones de personas en porcentaje es 47.4% de la población del país activo económicamente, gran parte de estas son las MYPE informales, estas cifras reflejan la poca cultura ...
	a) Caracterización del problema de investigación
	Según Rivera (2016) menciona que las MYPE son consecuencia del choque entre fenómenos económicos, históricos y sociales. En la economía de hoy las MYPE tienen un papel importante ya que son estratégicamente relevantes para generar ingresos, generar em...
	Según Pantigoso (2015) menciona que durante las últimas décadas las MYPE han sido objeto de investigación, ya que ellas atribuyen 60% del PBI del Perú y hay un aproximado de 3 760 000 de MYPE generando un aproximado de 5.3 millones de puestos laborale...
	De acuerdo a la situación antes mencionada, se puede enunciar el problema como: ¿Qué características tiene la motivación y atención al cliente en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, año...
	Así, el objetivo general que se ha establecido se enuncia como: “Conocer las características que tiene la motivación y atención al cliente en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, año 201...
	(a).,Identificar los beneficios de la motivación  en las MYPE del sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de Piura, año 2018 (b).,Definir el tipo de motivación que emplean las MYPE del sector hotelero categorizad...
	Por lo expuesto, la presente investigación se justifica de manera práctica ya que tiene como finalidad conocer las características de la motivación y atención al cliente de las MYPE sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura en ...
	Esta investigación es de nivel descriptivo, de tipo cuantitativa, diseño no experimental y corte transversal. La investigación, a su vez se justifica de manera práctica, ya que busca establecer que estas variables sean plasmadas de manera formal y co...
	La investigación se basará en hipótesis que fundamente cada una de la información sobre las variables motivación y atención al cliente a nivel nacional, logrando así la asociación de fundamentos de la información recolectada con los resultados de inda...
	En cuanto a  la investigación  metodológica, la investigación utilizara toda la información posible en cuanto a las variables de motivación y atención al cliente, donde permitirá contar  con trabajadores capacitados, involucrados y sobre todo eficaces...
	II. REVISIÓN DE LITERATURA
	2.1 Antecedentes
	2.1.1 Variables de motivación
	Lobo (2014),  realizó una investigación sobre “Propuesta de un programa de motivación, dirigido al personal del hotel VENTUR VALENCIA para mejorar la calidad del servicio. Venezuela, año 2014 “presentada en el Colegio Universitario Hotel Escuela De Lo...
	León (2017), realizó una investigación sobre “Análisis de la satisfacción de los empleados de los pequeños hoteles en la Ciudad de Guatemala, año 2017” presentada en la Universidad Rafael Landívar. Guatemala. Esta investigación tuvo como objetivo prin...
	Mazzola (2014), realizó una investigación sobre “El factor humano en las organizaciones: cómo influyen las técnicas de coaching y estrategias motivacionales en el desempleo de los empleados de recepción de los Hoteles 5 estrellas de la Capital Federal...
	Panduro (2017), realizó una investigación sobre “La motivación y su relación con el desempeño laboral del sector hotelero Tarapoto 2017” presentada en la Universidad Peruana Unión, Tarapoto esta investigación tuvo como objetivo principal la determinac...
	Antuash (2018), realizó una investigación sobre “la motivación laboral mejora la productividad en la empresa Rio Hotel SRL Bagua 2018” presentada en la Universidad Señor De Sipán, Bagua. esta investigación tuvo como objetivo principal la determinación...
	Marquina (2017), realizó una investigación sobre “Influencia de las estrategias de motivación para la satisfacción laboral del cliente interno del hotel fundo San José Lodge Chanchamayo 2017” presentada a la Universidad Privada San Marcos Chanchamayo....
	García (2015), realizó una investigación sobre “Motivación y satisfacción de los trabajadores de la dirección regional de transportes y comunicaciones de Piura 2015” presentada en la Universidad Nacional de Piura. Esta investigación tuvo como objetivo...
	López (2016), realizó una investigación sobre “Motivación laboral de los docentes de la I.E dos de mayo de Villa Paccha distrito de Chulucanas 2016” presentada a la Universidad de Piura tuvo como objetivo principal la caracterización de la motivación ...
	Casas (2017), realizó una investigación sobre “La motivación y su influencia en el desempeño laboral del personal administrativo en la escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Piura” presentada la Universidad Nacional de Piura. Esta investiga...

	2.1.2 Variable de atención al cliente
	2.1.3 Bases Teóricas
	2.1.3.1 Teorías de La Motivación.
	2.1.3.2 Importancias de la motivación.
	2.1.3.3 Beneficios de la motivación
	2.1.3.4 Características de la motivación
	2.1.3.5 Tipos de motivación
	2.1.4 Teoría de atención al cliente
	2.1.4.1 Definición
	2.1.4.2 Importancia
	Romano (2015) menciona que el cliente es la persona más importante de la empresa, ya que es el que permite posicionarse en el mercado, ellos no dependen de la empresa al contrario, las empresas dependen de ellos para que todo lo propuesto se desarroll...

	2.1.4.3 Factores para la buena atención al cliente
	Romero (2015) escribe un artículo mencionando a 4 factores fundamentales para la buena atención al cliente.

	2.1.4.4 Beneficios de la atención al cliente

	III. HIPÓTESIS
	IV. METODOLOGÍA
	4.1 Diseño de la investigación.
	3
	4
	4.1
	4.2 Población y muestra
	4.2.1 Población
	4.2.2 Muestra

	𝒏=,,𝒁-𝟐..𝒑.𝒒-𝒅².
	𝒏=,,𝒁-𝟐..𝒑.𝒒-𝒅².=,(𝟏.𝟗𝟏)²(𝟎.𝟗𝟖)(𝟎.𝟏𝟎)-(𝟎.𝟎𝟓)². = 143.00
	N= ,𝑛-,1+𝑛- - -𝑁..=,143.00-,1+143.00  -500.. = 143.30
	N = 143 clientes
	Distribuidas de la siguiente forma
	4.2.3 Criterios de inclusión
	4.2.4 Criterios de exclusión:
	4.3 Definición y operacionalización de las variables.
	4.4 Técnicas e instrumentos
	4.4.1 Técnicas
	4.4.2 Instrumentos
	4.5 Plan de análisis
	4.6 Matriz de consistencia
	4.7 Principios éticos

	V. RESULTADOS
	5
	5.1 Resultados de encuestas a trabajadores
	5.1.1 Resultados de clientes
	5.1.2 Resultados de la variable motivación
	5.1.2.1 Objetivo 1: Identificar los beneficios de la motivación en las MYPES del sector hotelero categorizado de dos estrellas en el centro de Piura departamento de Piura, año 2018.

	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura
	Elaboración: propia
	FIGURA 01: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ¿Cree Usted que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados?”
	En la tabla 3 denominada: ¿Cree Usted que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados? Se observa que el 100% de los trabajadores encuestados si creen que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados.
	Tabla 4 ¿Cree Usted que la empresa valora el trabajo que desempeña en el hotel?
	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura (1)
	Elaboración: propia (1)
	FIGURA  02: “Diagrama circular que representa la frecuencia de ¿Cree Usted que la empresa valora el trabajo que desempeña en el hotel?”
	En la tabla 4 denominada: ¿Cree Usted que la empresa valora el trabajo que desempeña en el hotel? Se observa que el 60% de los trabajadores encuestados si creen que la empresa valora el trabajo que desempeñan en el hotel.
	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura (2)
	Elaboración: propia (2)
	FIGURA  3:” Diagrama circular que representa ¿Cree Usted que al estar altamente motivado se consiga mayor rendimiento laboral?”
	En la tabla 5 denominada: ¿Cree Usted que al estar altamente motivado se consiga mayor rendimiento laboral? Se observa que el 90% de los trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado se consigue mayor rendimiento laboral.
	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura (3)
	Elaboración: propia (3)
	FIGURA  4: “Diagrama circular que representa ¿Cree Usted que al estar altamente motivado aumenta la capacidad de creatividad de los trabajadores?”
	En la tabla 6 denominada: ¿Cree Usted que al estar altamente motivado aumenta la capacidad de creatividad de los trabajadores? Se observa que el 93% de los trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado aumenta la capacidad de creativid...
	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura (4)
	Elaboración: propia (4)
	FIGURA 5: “Diagrama circular que representa ¿Cree Usted que si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede generar pérdidas económicas?”
	En la tabla 7 denominada: ¿Cree Usted que si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede generar pérdidas económicas? Se observa que el 67% de los trabajadores encuestados si creen que si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede...
	Fuente: encuesta aplicada al trabajador de hoteles 2 estrellas del centro de Piura (5)
	Elaboración: propia (5)
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