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Satisfaccion del empleado en el trabajo y calidad de servicio...

RESUMEN

En la presente investigacion se pretendié determinar la relacion entre Ia satisfaccién de los
empleados en el trabajo y la calidad de servicio percibida por el cliente. Dicha
investigacion se realiz6 en una red de Supermercados del Distrito Federal.

Para cumplir con la investigacién, hicimos una revisién bibliografica para recabar la
informacion necesaria y determinar los aspectos relevantes de cada variable, en estudio.
Con respecto a la variable satisfaccion de los empleados en el trabajo, nos basamos en la
teorfa dual de Herzberg, la cual nos permitié definir nuestras dimensiones, segun los
factores determinados por el autor (factores higiénicos y motivacionales). Con respecto a
la variable calidad de servicio percibida por el cliente, nos basamos en los planteamientos
de Albrecht y los complementamos con los diferentes enfoques planteados por los autores
como Colunga y Denton, principalmente.

Se empled un disefio de investigacion No Experimental del tipo transeccional/
correlacional ya que no existié manipulacién de variables y ademas las mediciones fueron
hechas en un tiempo Gnico.

Dado a la naturaleza de esta investigacion, se estudiaron dos muestras completamente
diferentes, en las cuales para la primera muestra, la poblacién en estudio, eran todos los
empleados del nivel operativo que laboran en la red de supermercados en estudio,
ubicada en el Distrito Federal. Para la segunda muestra, la poblacién en estudio, eran
todos los clientes que realizaban sus compras en la red de supermercados en estudio.
Cada una de estas muestras, fueran estudiadas de manera independiente a través de un
instrumento de recoleccién de datos, para luego ser relacionadas entre ellas.

El instrumento de recoleccién de datos a utilizar fue el cuestionario para ambos grupos. El
mismo estuvo estructurado en una serie de preguntas cerradas con diferentes alternativas
de respuestas, basadas en una escala de Likert, cada una iba dirigida a conocer la opinién
del nivel de satisfaccion de los empleados en el trabajo (seguin los factores motivacionales
e higiénicos determinados por Herzberg) y la calidad de servicio percibida por el cliente,
segun sea el caso. Los resultados que arrojaron la codificacion de las respuestas de
ambos instrumentos, fueron vaciados debidamente en hojas Excel, para luego ser
analizados segun las divisiones que indica la operacionalizacién de cada una de las
variables en estudio.

Esta relacién se llevé a cabo a nivel tedrico, ya que como se trataba de dos muestras
diferentes, no se podian correlacionar estadisticamente. Asimismo, se describieron las
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muestras, con el fin de determinar segun datos demogréficos, como estaban conformadsa
dichas muestras.

El analisis de los resultados se llevd a cabo por medio de tablas de frecuencias, que
indicaban los porcentajes respectivos segin cada categoria de respuesta y para cade
items, dimension y variable, independientemente.

De los resultados obtenidos en estas tablas, se analizaron cada una de las variables
independientemente, para luego observar, comparar y establecer el tipo de relacior
existente entre ambas variables. Estos datos, junto con el marco tedrico, fueron utilizados
para la elaboracién de las conclusiones. Asimismo, se elaboraron recomendaciones er
dos sentidos, una referida a préximas investigaciones y otra relacionada con la empress
en estudio.

Finalmente, es importante destacar, que los resultados indicados por esta investigacion
s6lo son validos para la empresa en cuestion y para la muestra estudiada.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.4. Planteamiento del Problema

Con [a globalizacion, la apertura econdmica y la creciente tendencia a la competitividad no
s6lo en los mercados nacionales sino también internacionales, las empresas venezolanas

buscan aumentar su participacidon y su productividad, para asi lograr una ventaja
competitiva frente a las otras empresas.

Para aumentar la productividad y efectividad es necesario contar con recursos materiales,
técnicos, financieros y humanos. Estos dltimos, implican una de las fuerzas mas
importante de éxito para la organizacion. Hoy en dia, las empresas, buscan saber como
crear el mejor ambiente de trabajo para el recurso humano, permitiéndole asi satisfacer
sus necesidades, lo cual podra ayudar al logro de los objetivos organizacionales.

En la presente investigacion, se pretende estudiar ia relacion entre satisfaccion en el
trabajo y calidad del servicio al cliente, la cual podria ser determinante de la eficiencia y

productividad de |a organizacion, las cuales, a su vez, son os objetivos ulteriores de toda
organizacion.

Uno de los problemas mas urgentes que encaran las empresas modernas es motivar al

personal para que ponga mas empefio en sus labores e intensifique la satisfaccion e
inferés en el trabajo.

Se han hecho progresos increibles en las técnicas de reclutamiento, seleccién, asignacion
y capacitacion de empleados. Pero ninguna de las actuales técnicas lograra mejorar la

calidad del servicio prestado por esos empleados, a menos que ellos estén motivados
para rendir su maximo esfuerzo posible.

Otro factor social ha aumentado Ia necesidad de proporcionar una motivacion adecuada:
los empleados de hoy son mas instruidos que los de antes. Ello viene a elevar el nimero
de personas capacitadas y preparadas al servicio de la industria, pero también significa
que desean un trabajo mas interesante y con posibilidades de desarrollo, mas amplias.
Los de tipo rutinario, repetitivo y mondtono no les brindan suficientes alicientes. De ahi que

cada afio, probablemente, crezca la cantidad de empleados que se sienten insatisfechos y
frustrados, (Schultz, 1991)
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Asi pues, bajo el impulso de muchas razones, la nueva generacién de empleados exige
trabajos interesantes que satisfagan sus motivaciones mas profundas, las cuales no
siempre se refieren al bienestar econémico. Algunas personas podrian no aceptar un
trabajo aburrido y cansado, por muy buen sueldo que les ofrezcan. Por tal motivo las
empresas estan obligadas a proporcionar trabajos mas significativos para lograr un buen
rendimiento y que el personal se sienta contento e interesado. De lo contrario, podrian
darse altos indices de rotacion de personal, ausentismo, productos defectuosos y hasta
sabotaje en las organizaciones. En efecto, la supervivencia de muchas empresas depende
directamente de la motivacién de sus miembros. Si no los motivan no produciran la calidad
y cantidad necesarias, por muy bien seleccionados y adiestrados que estén, por muy
moderno y eficaz que sea el equipo.

El estudio de la motivacion tiene, pues gran interés para todos. El consumidor sufre las
consecuencias de empleados insatisfechos pues producen articulos defectuosos o no
siguen las 6rdenes del cliente al pie de la letra. Mas importante aun es el hecho de que
investigaciones realizadas por psicologos industriales sobre: la motivacién, la satisfaccion
con el trabajo y el interés por el emplea hacen que el trabajo brinde satisfacciones y

favorezca la realizacion personal en vez de aburrir y frustrar a los individuos, (Schultz,
1991)

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, decimos que las organizaciones estan
conformadas por personas, dotadas de personalidad e individualidad, aspiraciones,
motivaciones y actitudes basadas en un conjunto de valores y que por esto es importante
conocer esos valores de los individuos porque aunque, no inciden directamente en su
conducta, afectan mucho sus actitudes. De ahi que conocer el sistema de valores de
alguien nos dé una idea de sus actitudes. El desempefio y satisfaccion del empleado

tienden a ser mejores si sus valores encajan bien dentro de la empresa,
(Chiavenato,1994)

Cada dia, el trabajo puede ser fuente de satisfaccién y bienestar psicolégico o por el
contrario de distrés y limitar por tanto las posibilidades de una vida productiva tanto en el
ambito laboral como extralaboral. El control sobre el trabajo considerado como la
posibilidad de desarrollo de las propias habilidades de tomar decisiones de la unidad,
juega un papel clave en la satisfaccion laboral y en la supuesta capacidad de ésta para

infilir en el rendimiento de una empresa, siendo en nuestro caso, una empresa de servicio
al cliente.
El elemento mas importante de la administracion para la calidad y la base de éxito de una

empresa de servicio al cliente, esté constituida por la satisfacciéon de las necesidades y
expectativas del cliente, (Colunga,1995)

Hoy en dia, las empresas estan empezando a darse cuenta de cual es la clave en la
actualidad: servicio de calidad.

Todas las organizaciones se dan cuenta de que si desean obtener bengﬁcios _de su
inversion en la satisfaccién del cliente, van a precisar un compromiso, y no solo de tiempo
de los directivos, sino de los encargados de trabajar para el publico.
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La satisfaccion del cliente aparece cuando una compafiia se concentra en la calidad de
servicio. La falta de satisfaccion de los clientes causa una serie de perjuicios muy reales y
es éste un hecho del que las empresas no pueden permitirse hacer caso omiso.

La calidad en los servicios se ha enfatizado en los Gltimos tiempos, porque algunas
organizaciones han encontrado formas para reducir sistematicamente los errores en su
prestacion y otros han avanzado mucho mas, lo estan mejorando e innovando constante y
sistematicamente, lo cual ha elevado enormemente su competitividad en cuanto a la
calidad y el precio y esta obligando a lfas demas empresas a buscar aliernativas de
competitividad para poder sobrevivir,(Albrecht, 1988)

Tomando en cuenta los aspectos anteriormente descritos, se justifica la realizacion de la
presente investigacion, ya que cualquier organizacién que pretenda alcanzar estandares
de calidad de servicio deseables, debera tener en cuenta los niveles de satisfaccion
laboral de sus individuos.

En consecuencia, nuesira pregunta de investigacion es:

¢ Existe relacion entre la satisfaccion de los empleados en el trabajo segun la teoria
dual de Herzberg y la calidad de servicio percibida por el cliente, en una red de
Supermercados ubicados en el Distrito Federal?
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general:
Determinar la relacion existente entre la satisfaccion de los empleados en el trabajo segin

la teoria dual de Herzberg y la calidad de servicio percibida por el cliente, en una red de
supermercados ubicados en el Distrito Federal.

Objetivos especificos:

1. Medir el nivel de satisfaccion de los empleados en el trabajo, segln la Tearia Dual de
Herzberg, en una red de supermercados ubicados en el Distrito Federal.

2. Medir el nivel de calidad de servicio percibida por el cliente en una red de
supermercados ubicados en el Distrito Federal.

3. Relacionar el nivel de satisfaccion de los empleados en el trabajo y el nivel de

calidad de servicio percibida por el cliente, en una red de supermercados ubicados en
el Distrito Federal.

{ »
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

1. MOTIVACION
1.1. = Introduccion:

El estudio de motivacion y el comportamiento es una biusqueda a inquietantes preguntas
sobre la naturaleza del hombre. Ya que se reconoce la importancia del elemento humano
en las organizaciones, se establecen unos conceptos y teorias que sirven para ayudar en
la comprensién del comportamiento humano.

Un importante determinante del desempefio individual es la motivacion. No es el Unico
determinante; otras variables tales como el esfuerzo dedicado, la capacidad y la
experiencia anterior, influyen en el desempeno. Quienes dirigen empresas y desean
aumentar la eficiencia de las organizaciones, buscan obtenerio a través de personas
satisfechas con el medio laboral.

Para fines de ésta investigacién se nombran algunas de las teorias sobre motivacién que
han sido tomadas como eje principal en tantos libros que abarcan este tema.

1.2. - Concepto de motivacion:

Un problema continuo e intrigante al que se enfrentan administradores es: por quée
algunos empleados se desemperfian mejor que otros. Diversas variables importantes e
interesantes se han utilizado para explicar las diferencias de desempefio entre empleados.
Por ejemplo, variables tales como la capacidad, el instinto, recompensas intrinsecas y
extrinsecas, niveles de aspiracion y antecedentes personales, explican por qué algunos
empleados se desemperian bien y otros mal.

A pesar de la importancia obvia de la motivacion, resulta dificil definirla y aplicarla en las
organizaciones. Existen muchos conceptos de motivacion, al igual que muchas formas de
motivar a alguien. Las necesidades de una persona cambian con el tiempo, en parte
debido a la maduracién y la satisfaccién.

Necesidad indica las deficiencias que experimenta un individuo en un punto
particular del tiempo (Gibson,1983)

| |
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Las necesidades son consideradas como excitadoras o activadores de respuestas
conductuales. La implicacion es que, cuando se encuentran presentes deficiencias que
producen necesidades, el individuo es mas sensible a los esfuerzos motivacionales de los
supervisores y/o gerentes.

<
De ésta manera, definimos motivacion segin CHRUDEN Y SHERMAN de la siguiente
manera:

La motivacion puede definirse como el estado o condicién que induce a hacer algo. En lo
fundamental implica necesidades que existen en el individuo e incentivos u objetivos que
se hallan fuera de él,(pag. 263)

1.3. - Proceso motivacional:
Las necesidades y las metas son conceptos que proporcionan las bases para elaborar un
modelo integrado. El paso inicial para crear un modelo que sirva para aclarar el proceso

de la motivacion consiste en relacionar esas variables a modo de secuencia, tal como se
ve en la figura 1.

Figura 1: Proceso Motivacional

Deficiencias en la
satisfaccion de

necesidades
Deficiencias en Busqueda en
la satisfaccion medios para
revaluadas por satisfacer
empleado EL necesidades
EMPLEADO
Recompensas Conducta
0 castigos orientada a la
Desempefio
(evaluacion de metas
alcanzadas)

Como se ve en la Figura 1, las personas tratan de reducir diversas deficiencias causantes
de necesidades. Estas disparan un proceso de busqueda de medios para reducir la
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tension causada por la incomodidad. Se escoge un curso de accién y se produce una
conducta orientada hacia la meta (resultado). Después de cierto periodo, los
administradores evaltan el desempefio. La evaluacién del desempefio determinara cierto
tipo de recompensa o castigo. Estos son ponderados por la persona, y se vuelven a

evaluar las deficiencias causantes de necesidades. Esto a su vez dispara el proceso y se
reinicia el proceso circular.

Otra variable que interviene en el proceso motivacional es la satisfaccién. La satisfaccion
significa generalmente la complacencia por haber experimentado diversas actividades y
recompensas. La palabra satisfaccion se utiliza para analizar los resultados que haya
‘experimentado un empleado. De manera que la satisfaccion es una consecuencia de
recompensas o castigo asociados a un desempefio pasado. El empleado puede estar
satisfecho o insatisfecho con la conducta, el desempefio y las relaciones de recompensas
que existen en la actualidad.

La motivacion y la satisfaccion estéan relacionadas, pero no se trata de conceptos
sinonimos. La motivacion concierne fundamentalmente a la conducta orientada hacia la
meta. La satisfaccion significa el resultado que tuvo esa meta en la persona.

1.4. - Teorias de la motivacion:

Algunos estudiosos de la materia han propuesto varias concepciones importantes

concernientes a la naturaleza de todos los seres humanos, entre los cuales podemos
mencionar los siguientes:

1.4.1. Jerarquia de necesidades, de Maslow

En 1943 Maslow formulé éste concepto de jerarquia de necesidades que incidia
notablemente en el comportamiento del ser humano; su idea primordial es que las
necesidades del hombre: fisiolégicas, de seguridad, de pertenecer a un grupo, de
estimacion y de autorealizacion, estan situadas en una jerarquia de prioridades.

Las necesidades fisioldgicas son las que se encuentran en el peldafio inferior de la
jerarquia; en este grupo se encuentran incluidas las necesidades de agua, comida,

aire, reposo, efc., que son necesarias para mantener el cuerpo en un estado de
equilibrio.

Las necesidades de seguridad que se encuentran en el segundo peldafio incluyen

ademas de necesidades de seguridad, necesidades de proteccion contra el peligro
0 privacion.

Las necesidades de pertenecer a un grupo que se encuentran en el tercer peldano
incluye todas aquellas necesidades sociales tales como: la amistad, las relaciones
afectuosas con personas en general, etc.

Las necesidades de estimacién que se encuentran en el cuarto peldafio incluyen
necesidades de reputacién, de reconocimiento, de auto-respeto, de sabiduria y
competencia, etc.
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Las necesidades de auto-realizacion que se encuentran en el peldafio superior
incluyen la utilizacion plena del talento individual, deseo que siente el hombre de
auto cumplimiento; es decir, la tendencia a estar actualizado con relacion a lo que
es, potencialmente.

Segun Maslow, una persona intenta satisfacer las necesidades mas fundamentales
(alimentos, abrigo) antes de orientar su conducta hacia la satisfaccion de
necesidades de mas alto nivel (realizacion personal). Las necesidades de categoria
inferior deben ser satisfechas antes de que una categoria superior comience a
controlar los pensamientos conscientes de una persona. Un punto decisivo en el
pensamiento de Maslow es que una necesidad satisfecha cesa de motivar.

Lo que implica el alto grado de deficiencia en la satisfaccion de las necesidades de
realizacion y estima propias es que los administradores deben enfocar su atencién
en estrategias para corregir tales deficiencias tienen una mayor probabilidad de
exito que enfocar la atencion en las necesidades de categoria inferior que ya han
sido satisfechas. Ademas, la deficiencia muy grande en la satisfaccion implica un
peligro potencial para los administradores. Una necesidad insatisfecha puede
causar frustracion, conflicto y estrés, los cuales a su vez podrian culminar en un
desemperio indeseable.

La jerarquia de las necesidades humanas, segun Maslow (Chiavenato, 1994)

Necesidades
Necesidades Esenciales
de

autorealizacion

Necesidades de Estimacion

/ Necesidades Sociales ’r

/ Necesidades de Seguridad \ Necesidades

Primarias
Necesidades Fisiologicas

Figura 2: Jerarquia de las necesidades humanas, segtin Maslow

1.4.2. La teoria de los dos factores de Herzberg

Otro personaje muy importante que hablé de motivacion es el psicélogo y profesor
de la Universidad de UTAH, Frederick Herzberg, quien formulé la teoria de Higiene-
motivacion o de los Dos Factores, y en quien nos basamos para el estudio de la
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variable: satisfaccion del empleado en el trabajo, pues es importante y adecuada
esta teoria para nuestro estudio, porque Herzberg llega a la conclusion de que el
metodo mas eficiente para motivar a los trabajadores es el enriquecer el contenido
del trabajo, proporcionando mejores oportunidades para el crecimiento psicolégico
del trabajador, por lo tanto, es la teoria que mas y mejor se adapta a las
caracteristicas y necesidades de nuestro estudio.

Herzberg emprendio la recoleccion de datos sobre actitudes en el empleo a partir
de los cuales pudieran deducirse presupuestos sobre el comportamiento humano.
La teoria motivacion-higiene fue el resultado de un estudio inicial de Herzberg y sus
colegas en el Servicio de Psicologia de Pittsburgh. Este estudio comprendio
entrevistas extensas con unos 200 Ingenieros y Contadores de once industrias en la
zona de Pittsburgh.

Esta teoria, explica el comportamiento de las personas a través de las actitudes
expresadas en el trabajo cotidiano (Hampton,1983)
Para Herzberg la motivacion de las personas depende de dos factores:

+ Factores higiénicos: son las condiciones que rodean al individuo cuando
trabaja, implican las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los
beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision recibida, el
clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los reglamentos
internos, las oportunidades existentes, etc. Corresponden a la perspectiva
ambiental y constituyen los factores que las empresas han utilizado
tradicionalmente para lograr la motivacion de los empleados. Sin embargo, los
factores higiénicos poseen una capacidad muy limitada para influir en el
comportamiento de los trabajadores. Cuando estos factores son Optimos,
simplemente evitan la insatisfaccion, puesto que su influencia en el
comportamiento no logra elevar la satisfaccion de manera sustancial y duradera.
Cuando son precarios, producen insatisfaccion y se denominan entonces
factores de insatisfaccion.

Ellos incluyen:

Condiciones de trabajo y comodidad
Politicas de las empresas y la administracion
Relaciones con el supervisor

Competencia técnica del supervisor

Salarios

Estabilidad en el cargo

Relaciones con los colegas.

SUSN ONENTROESRO

% Factores motivacionales: tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas
y los deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento de la productividad muy por encima de los
niveles normales. El termino motivacion encierra sentimientos de realizacion, de
crecimiento y de reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion de
tareas y actividades que constituyen un gran desafio y tienen bastante
significacion para el trabajo. Cuando los factores motivacionales, son 6ptimos,
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elevan la satisfaccion, de modo sustancial; cuando son precarios, provocan la
perdida de satisfaccion, y se denominan factores de satisfaccion.

Ellos incluyen:

Delegacion de la responsabilidad

Libertad de decidir como realizar un trabajo

Ascensos

Utilizacion plena de habilidades personales

Formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con éstos
Simplificacién del cargo (por quien lo desempena)

Ampliacion o enriquecimiento del cargo (horizontal o verticaimente).

SIS ECORSS

Las necesidades higiénicas, cuando estan satisfechas, tienden a eliminar la
insatisfaccion y la restriccion al trabajo, pero hacen poco en cuanto a motivar a un
individuo para que su rendimiento sea superior 0 para que su capacidad aumente.
Sin embargo, la satisfaccion de los factores motivadores permitira que un individuo
progrese y se desarrolle de una manera madura, obteniéndose con frecuencia un
aumento de capacidad (Blanchard, 1970).

En sintesis, (a teoria de los factores afirma que:

o |a satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de Ias actividades desafiantes y
estimulantes del cargo: éstos son los llamados factores motivadores.

» La insatisfaccion en el cargo es funcidon del ambiente, de ia supervision, de los colegas
y del contexto general del cargo: éstos son los llamados factores higiénicos

Herzberg llegd a la conclusion de que los factores responsables de la satisfaccion
profesional estan desligados y son diferentes de los factores responsables de la
insatisfaccion profesional: “Lo opuesto a la satisfaccion profesional no es Ia
insatisfaccion, es no tener ninguna satisfaccion profesional; de la misma manera, lo
opuesto a la insatisfaccion profesional es carecer de insatisfaccion profesional y no la
satisfaccion (Chiavenato, 1994)

Figura 3. Teoria de los dos factores: los que satisfacen y los que no, como continuos
separados

- -+

Ninguna satisfaccion Factores Motivacionales
(neutraiidad)
Factores Higiénicos >

Figura 3.Teona de ios dos factores
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1.4.2.1Critica a la teoria de los dos factores de Herzberg

Algunos autores como Michael Wash (1991) han criticado a Herzberg por decir que
uno de los dos factores causa satisfaccion y el otro no, y piensa que cualquiera de
ellos puede correctamente provocar en la persona sentimientos distintos.

Los dos factores mencionados pueden o no satisfacer a la persona. Muchas
personas se pueden sentir motivados con los factores higiénicos y no necesitar los
motivacionales para su satisfaccion. Por otra parte, hay quienes solo se sienten
motivados con los motivacionales y desinteresarse por los otros factores.

En conclusion, todo depende del deseo que el trabajador quiera satisfacer para
sentirse bien.

1.4.3 La Teoria de Mc Clelland acerca de las necesidades aprendidas

Mc Clleland ha propuesto una teoria de la motivacion que estd estrechamente
vinculada a los conceptos de aprendizaje. Considera que muchas necesidades son

‘adquiridas en la cultura. Tres de esas necesidades son: la necesidad de logro, de
afiliacion y la de poder.

Mec Clelland sugiere que cuando una necesidad es fuerte en una persona, tiene por
efecto motivarla a desarrollar una conducta que lleve a la satisfaccion de la
necesidad. Por ejemplo, cuando se tiene una necesidad de logro alta, la persona se
siente instigada a fijarse metas provocativas, a trabajar duro y a utilizar las destrezas y
aptitudes necesarias para alcanzar esas metas.

Basandose en los resultados de la investigacion, Mc Clelland ided una serie
descriptiva de factores que reflejan una gran necesidad de logro; son los siguientes:

A la persona le agrada tomar la responsabilidad para resolver problemas
La persona tiende a fijarse metas moderadas de logro y es propensa a aceptar riesgos
calculados

La persona desea retroalimentacion sobre el desemperio.

La necesidad de afiliacidn refleja el deseo de interactuar socialmente con la gente. La
persona que tenga una gran necesidad de afiliacion se preocupa por la calidad de
importantes relaciones personales. Asi pues, las relaciones sociales tienen prioridad

sobre el cumplimiento del puesto para este tipo de persona.

La persona que siente una gran necesidad de poder se concentra en obtener y ejercer

poder y autoridad. Se preocupa por influir en los demas y llevar la voz cantante en las
discusiones. E! poder tiene dos orientaciones posibles, segin Mc Clelland, puede ser

negativo si la persona que lo ejerce insiste en la dominacion y el sometimiento, puede
ser positivo si refleja una conducta persuasiva y capaz de inspirar.

El tema principal en la teoria de Mc Clelland es que esas necesidades se aprenden al
enfrentarse uno al ambiente en que se encuentra. Puesto que las necesidades son
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aprendidas, la conducta que se recompensa tiende a repetirse con mayor frecuencia.
Como resultado del proceso de aprendizaje, los individuos desarrollan configuraciones
exclusivas de necesidades que afectan a su conducta y desempeno.

1.4.4 La Teoria Xy la Teoria Y de Douglas McGregor

Douglas McGregor fue, uno de los grandes estudiosos de la conducta humana en la
teoria de las organizaciones, sustentaba que muchos de los factores que son claves
en el éxito de un individuo pueden comprenderse al entender la concepcion que este
pueda tener de la naturaleza humana. Mc.Gregor considero que dichas suposiciones
padian clasificarse en dos categarias que denomind teoria X y [a teoria Y.

La Teoria X supone que la mayoria de las personas prefieren ser dirigidas, no se
interesan en asumir responsabilidades y desean seguridad antes que nada. Esta
filosofia va acompafiada por la creencia de que las personas son motivadas por el
dinero, las prestaciones y la amenaza de castigo.

Los administradores o gerentes que aceptan los supuestos de la Teoria X tratan de
estructurar, controlar y supervisar estrechamente a sus empleados. Estos gerentes
creen que el control externo es sin duda lo apropiado para tratar con personas
indignas de confianza, irresponsables e inmaduras.

Mc.Gregor dedujo que los supuestos de la Teoria X acerca de la naturaleza del
hombre son generalmente imprecisos, y que los enfoques administrativos que surgen
de estos supuestos no logran motivar a los individuos para que trabajen con el fin de
lograr los fines organizacionales.

Mc Gregor opinaba que la administracion necesitaba practicas basadas en una
comprension mas profunda de la naturaleza del hombre y de la motivacion humana.
Como resultado de esta opinion, McGregor desarrolld una teoria sustituta del
comportamiento humano llamada Teoria Y. Esta teoria da por sentado que las
personas no son, por naturaleza, perezosas e indignas de confianza. Postula que el
hombre puede seguir una direccion propia y ser creativo en el trabajo si se le motiva
! adecuadamente. Por lo tanto, debia ser una tarea esencial de la administracion liberar
este potencial en el hombre. El trabajador convenientemente motivado puede lograr
mejor sus propias metas dirigiendo sus propios esfuerzos hacia el cumplimiento de las
metas de la organizacion.

Los gerentes que aceptan la imagen de la naturaleza humana de la Teoria Y
usualmente no estructuran, conirolan ni supervisan estrechamente el ambiente de
4 trabajo de los empleados. En vez de esto, tratan de ayudar a sus empleados a
madurar sometiéndolos progresivamente menos a un control externo, permitiéndoles
hacerse cargo cada vez mas de su propio control.
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=0 TEORIAY
) trabajo es inherentemente | Trabajar es tan natural como jugar, si las
radable para la mayoria de la|condiciones son favorables

mayoria de las personas no son|El auto-control es a menudo

DICIOS: desean poca | indispensable para lograr las metas de

ponsabilidad y prefieren ser dirigidas. |la organizacion

mayoria de las personas tienen poca|La capacidad de creatividad en la
acidad de creatividad en la solucion |solucion de  problemas de [a

2 problemas de la organizacion organizacion esta ampliamente

distribuida entre la poblacion.

motivacion ocurre solo en los niveles | La motivacion ocurre en los niveles de

gicos y de seguridad afiliacién, estima y autorealizacion, asi
como en los niveles fisioldgicos y de
seguridad.

ayoria de las personas deben ser|Las personas pueden dirigirse a si
adas estrechamente y a menudo | mismas y ser creativas en el trabajo si
nadas a lograr los objetivos de la | se les motiva convenientemente

izacion ]

Cuadro 1.Teoria X vs. Teoria Y
1.4.5 Teoria Inmadurez — madurez de Chris Argyris

Muchos estudiosos de la conducta humana se han esmerado en interesarse en los
efectos del clima organizacional sobre las personas. Entre los cuales podemos
considerar a Argyris, que creia que la organizacion hacia peticiones a sus miembros
individuales que son incongruentes con sus necesidades y con su informacion
cortiente hacia la vida, es decir, llegar a poseer cada vez superior gradae de madurez.
El conjunto de caracteristicas que diferencian a una persona de las otras en nuestra
~ cultura, muestra disposiciones de desarrollo que implican evolucién de la inmadurez a
la madurez. Estas disposiciones comprenden, desde la infancia hasta la edad adulta:
llegar a ser cada vez mas independiente de los demas, obtener provecho de las
- cosas, obtener una condicion social del mismo nivel o superior en proporcion con las
demas y ampliar la conciencia y el control de su persona.

Argyris afirma que, en muchos casos, cuando la gente se incorpora a la fuerza de
inabaja las practicas administrativas usadas en sus organizaciones le impiden
madurar. En estas organizaciones, se les da un control minimo sobre su medio y se
les estimula a ser pasivos, dependientes y subordinados; por lo tanto, se conducen
inmaduramente. En muchas organizaciones se espera que el trabajador actie de un
- modo inmaduro en vez de un adulto maduro.

I'.,
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Segun Argyris, impedir que la gente madure forma parte de la naturaleza misma de la
organizacion formal. El afirma que, debido a que las organizaciones son creadas
generalmente para alcanzar metas u objetivos que se logran mejor colectivamente, la
organizacion formal constituye a menudo una concepcion de arquitecto sobre como
deben lograrse estos objetivos. En este sentido, el individuo es conformado al puesto.

1.4.6 Rensis Likert

Otro método para configurar un clima organizacional productivo y apetecible, se
puede visualizar en un sistema gerencial que es basado en descubrimientos
cientificos, llevados a cabo por Likert. Basicamente él cree que la organizacion como
un sistema abarca tres tipos de variables. Las variables causales comprenden los
factores que los gerentes configuran y transforman: cosas como la estructura de la
organizacion, politicas y el comportamiento de los directivos. Las variables de
intervencion comprenden las actitudes, motivaciones y las apreciaciones de los
trabajadores. Las variables de resultado final incluyen medidas del cumplimiento de la
organizacion

Likert ha propuesto nuevas medidas que representan el estado de los cuatro sistemas
diferentes que puede practicar el gerente o el supervisor de una organizacion en el
transcurso del tiempo: el sistema 1, que comprende un enfoque explotador-autoritario;
el sistema 2, un enfoque benévolo-autoritario; el sistema 3, un enfoque consultor; y el
sistema 4, un enfoque de participacion en grupo.

Sistema 1: La administracion no tiene confianza en los subordinados, ya que ellos
rara vez participan en algun aspecto del proceso de la toma de decisiones. El grueso
de las decisiones y la fijacion de metas de la organizacion se hacen en la cumbre y se
dictan hacia abajo por la cadena de mando. Los subordinados son obligados a
trabajar con temor, amenazas, castigos, y recompensas y satisfaccidn ocasional de
necesidades a los niveles fisioldgicos y de seguridad.

Sistema 2: La administracion tiene una confianza condescendiente en los
subordinados, como la del amo por el sirviente. Aunque el grueso de las decisiones y
la fijacion de los objetivos de la organizacion se hacen en la cumbre, muchas
decisiones se toman dentro de un marco preestablecido en niveles inferiores. Para
motivar a los trabajadores se usan recompensas y, en algo, castigos potenciales o
reales.

Sistema 3: La administracion tiene una confianza sustancial perc no completa en los
subordinados. Aunque la politica y las decisiones generales se conservan en la
cumbre, se permite a los subordinados tomar decisiones mas especificas en los
niveles inferiores. La comunicacion fluye hacia arriba y hacia debajo de la jerarquia.
Para motivar a los trabajadores se usan recompensas, castigos ocasionales y cierta
participacion.

Sistema 4: La administracion tiene una confianza completa en los subordinados. La
toma de decisiones esta ampliamente extendida, aunque bien integrada, en toda la
organizacion. La comunicacion fluye no sdélo hacia arriba y hacia debajo de la

14
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jerarquia, sino también horizontalmente. Los trabajadores son motivados por la
contribucion y participan en la fijacion de recompensas econdmicas, la determinacion
de objetivos, el mejoramiento de los métodos y la evaluacion del progreso realizado
en ja consecucion de los objetivos.

En conclusion, el Sistema 1 pone el énfasis en la realizacion de las tareas, en un
estilo administrativo autoritario y altamente estructurado, mientras que el Sistema 4 es
un estilo administrativo que se interesa primordialmente en las relaciones, y se basa
en el trabajo en equipo y en la confianza mutua. Los Sistemas 2 y 3 son etapas
intermedias entre estos dos extremos que se aproximan mucho a los supuestos de la
Teoria X y la Teoria Y.

1.4.7 EI Modelo Contingente de Motivacién, de Vroom

Aungue la teoria de Maslow se basa en una estructura uniforme, la jerarquia de
necesidades, y la de Herzberg en dos clases de factores, ambas descansan en la
premisa implicita de que existe una “manera mejor” de motivar a las personas, bien
sea a través del reconocimiento de la piramide de necesidades humanas, bien
mediante el empleo de los factores motivantes y del enriquecimiento del cargo. Hasta
ahora la evidencia ha demostrado que personas diferentes actian de manera
diferente, segun la situacidn en que se encuentren.

Victor H. Vroom desarrolid una teoria de la motivacion que rechaza fas nociones
preconcebidas y reconoce esas diferencias individuales. Su teoria se refiere
Gnicamente a la motivacion para producir.

Segun Vroom, existen tres factores que determinan en cada individuo la motivacion
para producir:

los objetivos individuales, es decir, la fuerza de voluntad para alcanzar los objetivos

la relacion que el individuo percibe entre la productividad y el logro de sus objetivos
individuales

La capacidad del individuo para influir en su nivel de productividad, en |la medida en
que cree poder hacerlo.

En la figura 4 muestra estas tres fuerzas. Para VVroom, una persona puede desear un
aumento en la productividad si se presentan tres condiciones:

p | Objetivos individuales Expectativas

La L Relacion percibida entre
| motivacion — | productividad y alcancede | —® | Recompensas
de producir objetivos individuales

es funcion de : — . |
Capacidad percibida de 55122‘;335  enre
» | influir en su nivel de == 'CxP as ¥

productividad recompensa
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Figura 4: Fuerzas que determinan la motivacion , segdn Victor VWroom.

B.bje’tivos personales del individuo: pueden incluir dinero, estabilidad en el cargo,
aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante. Existen otras combinaciones
de objetivos que una persona puede tratar de satisfacer al mismo tiempo.

‘o Relacion percibida entre consecucion de los objetivos y alta productividad: un

~ obrero cuyo objetivo mas importante es devengar un salario mejor y que trabaja con
remuneracion seguin su produccion, puede tener una fuerte motivacion para producir

- mas. Sin embargo, si la aceptacion social por parte de los demas miembros del grupo

~ cuenta mas para él, podra producir por debajo del nivel que se ha fijado como patrén
de produccion informal. Producir mas puede significar el rechazo del grupo.

L:

o Percepcion de su capacidad de influir en su productividad: un empleado que cree

~que su esfuerza no incide en la produccion, tenderé a no esforzarse demasiado; es el

~caso de una persona que desempefia un cargo sin tener suficiente capacitacion, o del
obrero asignado a una linea de montaje de velacidad fija.

ey

v e
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. 2. SATISFACCION EN EL TRABAJO

t

2.1. - ¢ Qué se entiende por satisfaccion en el Trabajo?

3

La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de actitudes que toma el trabajador con
srespecto a lo que desempenia.

4

La insatisfaccion en el trabajo puede acarrear ausentismo y rotacion de personal, puede
proporcionar quejas, bajo desempefio y baja calidad de produccion. Todo estos factores
_pyeden proporcionar altos costos a la empresa, por el contrario, un alto nivel de
satisfaccion refleja que existe un comportamiento eficaz de la direccion, y por lo tanto no
existen los factores negativos que refleja la insatisfaccion.

Segun Blum y Naylor, .(1977) definen la satisfaccion en el trabajo
como: el resultado de diversas actitudes ? que poseen los empleados
dichas actitudes estan relacionadas con el frabajo y se refieren a
factores especificos como supervision, estabilidad, reconocimiento de
la capacidad, evaluacion justa del empleado, relaciones sociales en el
trabajo, etc

Sin embargo, para entender completamente la satisfaccién laboral, deben tenerse en
cuenta factores tales como: edad del trabajador, sexo, nivel educativo, etc.

Chruden y Sherman, (1986) definen la satisfaccion en el trabajo como:
una dimension de importancia dentro del proceso motivacional que
refleja el grado hasta el cual el individuo percibe que sus carencias y
necesidades se ven cubiertas.

Puede considerarse que la satisfaccion, tiene un sentido similar al placer (Fleishman y
Bass, 1976)

Vroom (1979) define la satisfaccion en el trabajo como: -
Las orientaciones afectivas de parte del individuo acerca del trabajo
que realiza en el presente.

Las actitudes positivas acerca del trabajo son conceptualmente, equivalentes a
satisfaccion y las actitudes negativas, son equivalentes a insatisfaccion en ef trabajo

0’) ‘Se entiende por actitud la predisposicion a reaccionar favorablemente o desfavorablemente hacia cosas, personas y
situaciones.
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2.2. - Teorias sobre la satisfaccion en el trabajo

Comparando con todo lo conocido hasta ahora sobre la motivacion, se conoce muy poco
acerca de los determinantes y las consecuencias de la satisfaccion. Las investigaciones
sobre motivacion no han tenido mucho interés en las reacciones afectivas que la gente
experimenta en relacion con o como resultados de un comportamiento motivado.

En sus inicios, los estudios sobre la satisfaccion no tenian fundamentos tedricos, ni se
trataba de determinar las relaciones causales entre la satisfaccion y una serie de factores;
lo que hacia que fuese imposible interpretar los resultados de los mismos. Por ejemplo, un
numero de estudios encontré una relacion positiva entre productividad y satisfaccion en el
trabajo, mientras que otros no encontraron evidencia de dicha relacién. Indudablemente,

esta disparidad puede ser explicada, pera la explicacion debe basarse en una teoria de la
satisfaccion.

Otro aspecto que también ha sido negativo, es que las investigaciones sobre satisfaccion
han visto simplemente la relacion entre las variables sin buscar la causa de la misma.

Todo esto lleva a preguntar ¢ Por qué las investigaciones sobre satisfaccion en el trabajo
se han desarrollado en forma tan lenta y tedrica?.

Una razén importante es la poca atencién que han dado los psicélogos a la satisfaccion en
el frabajo. Un gran contraste, es el area de motivacion donde existen muchas teorias, las
cuales se han hecho muy Utiles para entender la motivacion en las organizaciones.
Desdichadamente no existe un conjunto similar de teorias en el area de las
investigaciones de psicélogos industriales.

En consecuencia, existen variados enfoques para el estudio de la satisfaccion y de
acuerdo el método seguido para su medicion, se han elaborado una serie de teorias. Sé
enuncian a continuacion las mas relevantes para este estudio.

2.2.1 Teoria del logro:

Shaffer ha dicho que la satisfaccion en el trabajo variara directamente con el grado o

cantidad en la cual las necesidades del individuo, que pueden ser satisfechas, estéen
actualmente satisfechas.

Vroom también ve la satisfaccion en términos del grado en el cual el trabajo provee a la
persona de resultados valorados positivamente. Se refiere a la satisfaccion de una
persona solo haciendo referencia a los objetivas que posee.

Los investigadores que han adoptado este punto de vista, miden la satisfaccion en el
trabajo preguntando cuanto de una determinada faceta o resultado estan recibiendo. Por
esto, los investigadores ven la satisfaccion como dependiendo de cuanto de un resultado
dado o grupo de resultados un empleado recibe.
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2.2.2 Teoria de la Equidad:

Es una teoria de motivacion, pero hay algo muy importante que decir sobre las causas de
satisfaccion/insatisfaccion: Adams, en su version de esta teoria, afirma que la satisfaccion
de un trabajador es determinada por el balance entre los que aporta al trabajado y lo que
recibe a cambio en la siguiente manera: si el empleado percibe que esta siendo
recompensado con equidad, con respecto a lo que aporta al trabajo, se sentira satisfecho,
pero si por el contrario percibe una diferencia entre las recompensas obtenidas y lo que
aporto al trabajo, no se sentira satisfecho. De acuerdo a esta teoria, tanto un nivel inferior
de recompensa como uno superior, puede conducir a una insatisfaccion.

Aungue los sentimientos son algo diferentes, la teoria enfatiza que la sobre recompensa
produce sentimientos de culpabilidad, mientras que las recompensas inferiores producen
un sentimiento de ser tratados injustamente.

2.2.3 Teoria de la Discrepancia

Recientemente, varios psicologos ven la satisfaccion como una discrepancia y afirman que
la satisfaccion se determina por la diferencia entre el resultado actual que una persona
recibe y otro nivel de resultado. Las teorias varian en la definicion del otro nivel de
resultado. En algunas es “lo que la persona siente que deberia recibir’ y en otras es “el
nivel de resultado de la comparacion entre ambas’, trae una diferencia, y mientras mayor

sea esta diferencia, se produce un mayor grado de insatisfaccion.

2.2.4 Relacionando las teorias de satisfaccion:

Utilizando estas tres teorias, Porter constituyd “un modelo tedrico” con los elementos que
tienen en comun, ya que son similares, y enfatizan la importancia de las recompensas
percibidas por una persona (Teoria del Logro) relacionandolas con una segunda
percepcion. En la Teoria de la Discrepancia, la segunda percepcion es lo que deberian ser
los resultados o lo que las personas quieran que sea. En la Teoria de la Equidad, la
segunda percepcion, las personas comparan lo que aportan y reciben en su trabajo con
que perciben otras personas.

2.2.5 Algunos estudios de la satisfaccion del trabajo

Ha habido estudios que muestran que la satisfaccion intrinseca del trabajo es sdélo un
factor de la situacion total de trabajo.

Un andlisis de las actitudes de trabajo de 6.000 trabajadores industriales de una fabrica de

tractores del medio oeste de los Estados Unidos, muestra que hay cuatro factores

relativamente independientemente que contribuyen a la satisfaccidon derivada de la
situacion total de trabajo. Ellos son: la satisfaccion intrinseca del trabajo, la satisfaccion
con la compania, la satisfaccion con la supervision y la satisfaccion con la compensacion y
la oportunidad de movilidad. (Kahn, 1960) Otro estudio usando la técnica del analisis de
factores multiples, una herramienta estadistica para determinar factores independientes,
investigo las necesidades a ser satisfechas por la situacion total de trabajo. Hay un factor
general de moral proveniente de una satisfaccion integral como resultado de llenar
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necesidades, la necesidad de reconocimiento social de status y la necesidad de auto-

respeto.

El estudio mas abarcador de la satisfaccion del trabajo, conocido como los Estudios
Cornell de cotejo o verificacién de asuntos descriptivos de la situacion total de trabajo. Los
Estudios Cornell muestran que la satisfaccién del trabajo, se compone de cinco aspectos
relativamente independientemente del ambiente de trabajo. Ellos son el trabajo mismo, la
‘compensacion, la supervision, las oportunidades de promocion y las caracteristicas de los
‘compafieros de trabajo. Ademas, se muestra en el estudio que cualquiera de estos
factores pueden servir como fuente de satisfaccion para un grupo dado de empleados y
‘como una fuente de insatisfaccion para otro grupo. También estos factores cambian en
‘significacion para un individuo determinado; esto es, lo que es satisfactorio hoy, puede no
serlo mafiana, segun las necesidades y metas del individuo cambian.(Smith, 1969)

2.3. Importancia del Estudio de la Satisfaccion en el Trabajo

Rara vez, los trabajadores y los ambientes en los que se desempefian los empleados,
estan disefiados para satisfacer las necesidades o motivos de quienes van a trabajar. La
atencion principal ha sido la efectividad con que se realiza el trabajo y el grado en que se
logran las metas de la organizacion.

La satisfaccion en el trabajo, debe ser una de las principales preocupaciones de la
Administracion de Personal, ya que, para una organizacién sus consecuencias son
realmente importantes y a través de ella las empresas podran corregir ciertas situaciones
problematicas y beneficiarse materialmente al conocer cudles son las actitudes
individuales que contribuyen a la satisfaccién en el trabajo.

Se considera que la satisfaccion es una meta conveniente de las practicas de la gerencia,
se podria tomar en cuenta como uno de los criterios que sirven para evaluar el éxito de las
practicas y las politicas de la gerencia.

Existen dos bases que permiten sostener la satisfaccion en el trabajo es realmente
importante, y ambas son distintas a la razén original para estudiar la satisfaccion en el
trabajo, es decir, la supuesta capacidad de la satisfaccion para influir en el rendimiento.

La primera razén es la mas directa, radica en el hecho de que en los estudios anteriores
se observaron correlaciones firmes entre el ausentismo y la satisfaccion en el trabajo. De
acuerdo con esto, parece que la satisfaccion en el trabajo es un aspecto importante de
enfoque para las organizaciones que desee reducir el ausentismo y la.rotacion de
personal.

Es posible que la mejor explicacion del hecho de que la satisfaccion esté relacionada con
el ausentismo y la rotacién proceda de la teoria de la Trayectorias y Metas de la
Motivacion de Georgopoulos, Mahoney y Vroom. Sobre la base de esta teoria, se podra
decir que una elevada satisfaccion de la persona conduciria a bajos indices de rotacion y
ausentismo, debido a que los individuos satisfechos se ven motivados para desempefiar
un trabajo donde se satisfacen sus necesidades importantes (Fleishman,1977)




Satisfaccion de los empleados en el trabajo y calidad de servicio...

La segunda razén para que el interés por la satisfaccién en el trabajo, se deriva de su
‘asociacion con el desempefio en el trabajo. La satisfaccion puede estar afectada por la
cantidad de recompensas que las personas reciben en sus puestos; y el nivel de
‘desempefio se ve afectado por la base que sustenta el alcance de las recompensas. Los
individuos estan satisfechos en sus trabajos hasta el grado en que éstos les permitan
obtener lo que desean, y tienen en ellos un desemperio eficiente hasta el grado en que los
‘mismos les conduzcan a la obtencion de lo que desean, (Vroom,1979)

Los gerentes también deben conocer las actitudes de sus subordinados pues ellas los
alertan ante la existencia de posibles problemas e influyen en el comportamiento. Asi, los
empleados satisfechos y comprometidos muestran menores tasas de rotaciéon y
‘ausentismo. Puesto que los gerentes desean mantener bajas las renuncias y ausencias,
especialmente entre los empleados mas productivos, querran hacer aquello que favorezca
las actitudes positivas.

Los gerentes tambien deben saber que los empleados intentaran reducir la disonancia
cognoscitiva. ©) Y méas importante aln: es posible controlarla. Si el personal debe realizar
actividades que les parecen incongruentes o que contradicen a sus actitudes, las
presiones para atenuar la disonancia resultante disminuyen cuando piensa que la
disonancia le es impuesta desde el exterior y escapa a su control o bien si los premios son
tales que la compensen.

2.4. La satisfaccion del trabajo como una variable dependiente.

La satisfaccion determina un trabajo, mental interesante, premios equitativos, condiciones
de trabajo agradables y buenos companeros.

¢ Trabajo mentalmente interesante: todos los individuos poseen ciertas habilidades,
los trabajadores en general prefieren desempenarse en tareas que les permitan
mostrarlas. Los trabajos monétonos, les ocasionan aburrimiento, y les proporcionan
poco reto, por lo que prefieren las tareas variadas, que los mantenga activos, de
manera de poder experimentar satisfaccion.

¢ Premios equitativos: todo individuo al entrar en una compariia espera obtener un
sueldo acorde con sus expectativas y con el cargo que va a desempenar, pero no
siempre la remuneracion es o mas importante, existen factores, tales como
capacidad de ascenso, tiempo libre, libertad en el horario y tipo de responsabilidad,
que son mas importantes para la mayoria de los trabajadores y que les
proporcionan mas satisfaccion. =,

¢ Condiciones de trabajo favorables: las condiciones fisicas del recinto de trabajo son
de suma importancia en la motivacion del empleado. Si las condiciones son buenas,
el trabajador desempefiara con mas agrado, ya que tiene las condiciones

) La Teorja de la Disonancia Cognoscitiva, de Festinger, se sustenta en la premisa de que el individuo se esfuerza para

establecer un estado de consonancia o coherencia con él mismo. Si una persona tiene conocimientos de si mismo y de su
ambiente que no son coherentes entre si (un conocimiento es lo contrario del otro), resulta un estado de disonancia
cognitiva que es una de las principales causas de incoherencia en el comportamiento. CHIAVENATO, Idalberto;

“Administracion de Recursos Humanos” Segunda Edicion Editorial Mc Graw Hill Colombia 1995 Pags, 46,47
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necesarias para hacerlo; por el contrario, si [as condiciones son malas su conducta
diferira, ya que sentira insatisfaccion por falta de buenas condiciones fisicas.

¢+ Buenos comparieros: el lugar de trabajo, es el segundo hogar de un individuo, para
todos es necesario llevar buenas relaciones con ios companeros de trabajo, ya que
Son personas con que se tratara todos los dias. Es de gran satisfaccién que exista
armonia en este aspecto, porque muchas veces un trabajo en grupo es mejor 0 mas
necesario que un trabajo individual.

2.5, La satisfaccion como una variable independiente.

¢ Estomada como una variable independiente en cuanto al rendimiento o desempefio
del trabajador, lo cual va a influir en la productividad, ausentismo y rotacion de
personal.

¢ Satisfaccion y Productividad: En muchas empresas existen politicas de comisiones,
es decir, se asigna un tanto por ciento por una determinada productividad, por lo
tanto el empleado se siente incentivado a lograr esa productividad e incluso a
superarla, de manera que el aumento en su sueldo, e incluso el logra la meta
propuesta, aumenta la satisfaccion.

¢ Satisfaccion y Ausentismo: La satisfaccion esta intimamente ligada a la asistencia.
Los individuos que estan satisfechos o muy satisfechos con su trabajo no necesitan
ningun tipo de factor externo para cumplir con este, por el contrario, si esta
insatisfecho, si tiene presion de asistencia, pensaran el faltar, pero cualquier excusa
sera suficiente para no cumplir con su trabajo.

¢ Satisfaccion y Rotacion de Personal: Cuando un empleado tiene un buen
rendimiento en su trabajo, la empresa trata de retenerlo, incentivandolo con elogios,
aumentos de sueldo y otros incentivos, pero cuando son empleados de bajo
rendimiento no lo estimulan a quedarse, es decir, sutimente hacen que renuncie.

2.6. Controversias entre Satisfaccion y Rendimiento.

2.6.1 La Satisfaccion como una causa del Rendimiento.

Durante la década de los 30 y 40, se realizaron una serie de investigaciones para
averiguar la relacion que existe entre la satisfaccion y otros factores en el trabajo como

rendimiento.

!_.bs autores Brayfield y Crockett - 1955 - sefalaron que la satisfaccion del empleado afecta
directamente a su rendimiento.

Considerando la posible relacién entre satisfaccion y productividad, si los empleados estén

satisfechos, es muy posible que la baja productividad sirva como una forma de agresion

que refieja 1a hostilidad de los trabajadores hacia la administracion.
lgualmente si los trabajadores estan satisfechos, la produccion debe aumentar

- monotonamente de acuerdo al incremento de la satisfaccion.

Esta afirmacion, aparentemente se basa en la suposicion de que el trabajador demostraba
su gratitud incrementando la produccion, o que el empleado satisfecho aceptara, las
metas de los administradores, las cuales incluyen una alta produccion.
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2.6.2 Criticas a la Relacion Satisfacciéon Rendimiento.

¢ Es consecuencia de una elevada satisfaccion el alto rendimiento? La relacion simple y
directa entre motivacion (actitudes positivas, satisfaccion o moral laboral) y rendimiento
(productividad), esta lejos de ser evidente y mucho mas de haber sido demostrada en

forma definitiva y convincente.

Esta relacion no es de causa y efecto, sino una variacion simultanea. Cabe suponer que
los individuos estan motivados a alcanzar ciertas metas ambientales y que su logro da
como resultado la satisfaccion.

La productividad, es pocas veces una meta en si misma, mas cominmente es un medio
para alcanzar una meta. Por lo tanto, es de esperar un alto indice de satisfaccion y
productividad simultaneas cuando se produce esta uUltima como un camino que conduce
al logro de ciertas metas importantes, y cuando éstas se logran a la luz de esia
consideracion, la satisfaccion y la productividad pueden no estar relacionadas o tal vez
relacionadas en forma negativa.( Brayfield y Crockett)

Una revision a los libros apunté que hay pocas evidencias en la literatura de que las
actividades de los empleados guarden cualquier relacion simple o incluso apreciable con
el rendimiento en el trabajo. No obstante, la revisién sefialé que la satisfaccion en el
trabajo parecia tener una relacion positiva como se esperaba, con otros dos tipos de
conducta de los empleados, el ausentismo y la rotacion (Schultz,1991)

Otras criticas acerca del mismo tépico, evidencian que, existen pruebas frecuentes en pro
de la opinion sugerida, de que las actitudes positivas en el trabajo son favorables para el
incremento de la productividad. La relacion no es absoluta, pero hay suficientes datos para
justificar la atencion prestada a las actitudes, como factores de mejoramiento del
rendimiento de los trabajadores, no obstante las correlaciones obtenidas en muchos
estudios fueron bajas.(Herzberg y colaboradores, tomado de Fleishman,1974)

En este estudio se sefiald, al igual que en el de Brayfield y Crockett, la tendencia a que las
actitudes se relacionan con el ausentismo y la rotacion.

Aunque las dos conclusiones son un poco divergentes, al no abarcar la misma literatura,
sin embargo, coinciden en que no existia la relacion firme y perdurable entre la
satisfaccion en el trabajo y la productividad.

Esta conclusion, resulta confirmada por varias investigaciones como por ejemplo, las de
Katzell, Barnet y Parker(Forteza, 1975) v/o por posteriores recopilaciones como la incluida
en el libro de Vroom, la cual casi recibid menos atencion, debido quizas a que se acepta
ya casi en general que la satisfaccion no tiene relacién con el rendimiento.

Pero antes de aceptar lo anterior, veamos lo que Vroom (1979)dice: “no hay motivo para
afirmar que existe una relacién simple y directa entre satisfaccion y rendimiento o eficacia
|aboral. Las correlaciones entre ambas variables oscilan con una gran amplitud, siendo la
correlacion mediana de 0,14 y en general resultan estadisticamente significativas.
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En resumen, los resultados indican que existe una relacion baja pero consistente entre
-esas variables; sin embargo, no resulta claro el por qué de la existencia de esa relacion.

2.6.3 Nuevos Desarrollos Teodricos.

Brayfiel y Crockett, pese a lo negativo de su conclusién, no rechazaron tedricamente la
posible existencia de sus influencias reciprocas entre las dos clases de variables
analizadas, siempre y cuando se cumplieran determinadas condiciones. Parece que tiene
sentido afirmar que los individuos se sienten motivados para obtener ciertos objetivos cuya
consecucion les produce satisfaccion.

La productividad, objetivo fundamental de la empresa, generalmente no constituye en si
misma un fin para trabajadores, sin embargo, puede ser considerada por ellos como un
medio para alcanzar otros objetivos personales; por esto se puede esperar que otros
niveles de satisfaccion y de productividad coincidan sélo cuando ésta sea percibida como
un medio para conseguir objetivos que resulten interesantes y cuando estos objetivos, de
hecho, se alcancen como consecuencia de haber obtenido un determinado nivel de
rendimiento.

Esta proposicion ha sido la mas recientemente desarrollada, aun cuando las
especulaciones populares contindan afirmando que la satisfaccion y el rendimiento estan
relacionados causalmente. Investigaciones recientes, sin embargo, ofrecen soporte a la
primera y rechazan a la segunda. La evidencia indica que la relacion es mucho mas
compleja.

Lawler y Porter en sus estudios comprobaron que la satisfaccion no es causa, sino mas
bien efecto del rendimiento, esto significa que el rendimiento causa la Satisfaccion. El
rendimiento determina recompensas, las cuales producen variaciones en la Satisfaccion.
Es decir, las recompensas constituyen una variable interviniente necesaria y por esto la
satisfaccion es considerada como una funcidon del rendimiento relacionada con las
recompensas.

Los psicdlogos han dedicado una gran parte de su tiempo y esfuerzos a estudiar los
efectos de la recompensa y el castigo sobre la conducta humana. En general, parece que
las situaciones que recompensan a una persona son satisfactorias, mientras que las que
penan o castigan causan insatisfaccion. Ademas las personas tienen la tendencia a
prolongar o retornar a situaciones de satisfacciéon y a evitar aquellas de insatisfaccion.
Esta linea de razonamiento es aplicada a la interpretacion de la moral como un factor que
incide en la renovacion y el ausentismo del personal. Asi puede esperarse-que las
personas con una alta moral (un alto grado de satisfaccion de necesidades percibidas a
través de la situacion total del trabajo) contintien su trabajo con un minimo de ausentismo
y los que se van o estan crénicamente ausentes lo hacen porque la situacién de su trabajo
no les satisface. Aunque este razonamiento es plausible en cuanto a explicar el
‘movimiento de personal y el ausentismo, no se infiere de ello que la satisfaccion del
trabajo resulta, o debe resultar, en un alto nivel de productividad.

;_El-empleado deseoso de avanzar dentro de la organizaciéon empresarial a través de recibir

un incremento de remuneraciones, una promocion o una mas alta posicion en la jerarquia,

‘estaré motivado a producir mas. Pero la productividad es s6lo uno de los varios factores
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erados para avanzar; la calidad, la habilidad para interrelacionarse bien con otros y
ntido de obligacion, pueden sobrepasar a la productividad en la determinacion del
2s0 dentro de la compaiiia.
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3. SERVICIO

ilenes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo con su
ontenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen conocerse
O -'{ali nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se trata de objetos fisicos

o

ienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su estructura es inmaterial.
trata de actos que recibe el cliente y a través de los cuales soluciona sus problemas o

a organizacion, ya produzca bienes o servicios, acomparia la entrega de unos u otros
In conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la prestacion principal. Pues
la calidad de servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las
idades, expectativas y deseos del cliente. El objetivo es conseguir clientes
echos. De este modo, nos referiremos a calidad de servicio como las prestaciones
rias y al modo como se recibe la prestacion principal. Los aspectos accesorios a la
6n principal (el contacto personal, la comunicacién telefénica, el entorno fisico, el
0 post- venta,...) son vitales para la consecucion de un servicio adecuado, (Colunga,

En los afios 90 se busca que la calidad nazca de la persona, que sea un reflejo de la
calidad personal de cada individuo (Castafieda, 1992). Las empresas guian su atencién
hacia las necesidades y expectativas del cliente y como satisfacerlas, logrando desarrollar
3s a la gente que presta el servicio como base fundamental para brindar un servicio

cliente, cualquiera que sea su estilo de vida, busca encontrar servicios de calidad, por
) que suele escoger a partir de sus experiencias previas aquellas organizaciones que
ian brindarselos.

res como Peter Drucker (en Cottle, 1991) consideran que la calidad no es lo que se le
a a un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.
ervicio no es de calidad porque es dificil de elaborar o porque su costo es muy
/ado. Los clientes pagan sélo por las cosas que les son dtiles y que les aporten algin
Es por esto, que el punto de vista de la calidad centrada en el cliente es positivo y
gativo.




Satisfaccion del empleado y calidad de servicio...

ando en cuenta ésto, Albrecht (1988; en Cottle, 1991 p.7), define un servicio
lente como “un nivel tal de calidad en el servicio que, comparado con el de sus
petidores, sea tan alto a los ojos de los clientes que le permitan a la organizacion
ibir honorarios mas altos, lograr una participacién del mercado fuera de lo normal y/o
tar de margenes de beneficios mas altos que lo de sus competidores”.

Para el logro de un servicio excelente, las personas que prestan servicios necesitan una
n en la que puedan creer, una vision que les proporcione energia emocional y les
gre compromiso. Esas personas necesitan sentir que forman parte de un equipo de
bajo y que pertenecen a una organizacién que los respalda en los momentos dificiles.
gsitan sentir el estimulo del avance, del progreso, de la realizaciéon (tanto en lo
onal como en lo organizacional). Esto se puede lograr, a traves del liderazgo en el
icio. Por lo tanto, una de las medidas mas importantes que puede tomar una
Inizaciéon en su camino hacia la calidad del servicio, consiste en cultivar el desarrollo
de valores y destrezas para lograr el liderazgo en servicio a lo largo de toda la
-organizacion (Beny, 1995)

‘_

Iogro de este liderazgo lleva consigo un proceso de mejora continua, que obliga a todos
los integrantes de la organizacion a desarrollar constantemente su educacién. La
gapacitacién, por lo tanto, es un eje importante de calidad. Asi pues, hay que crear una
conciencia de calidad que ademas de productividad, incite a un uso mas racional de los
recursos, al no desperdicio de ningln tipo, y que también cree responsabilidad social y
una real preocupacion por cambiar los hébitos de consumo ( Espinoza y Pérez, 1997)

-

B
3.2 Significado de la palabra Calidad

E'a'ﬁdad es cumplir con los requerimientos. Cumplir con los requerimientos negociados, a
un costo que representa valor para el cliente. En la prestacién de los servicios y en la
compraventa de los mismos, los requerimientos son los indicadores para conocer si se
uumple 0 no con la calidad. Los requerimientos son las caracteristicas solicitadas por el
cliente, (Colunga, 1995).

ag_l

Epscllentes al recibir un servicio o comprar un producto, los juzgan por su calidad. Es por
ﬂl@. que no se puede hablar de servicio sin hacer alusién a la calidad del mismo. Segun
Coftle (1991), lo que los clientes desean son servicios de alta calidad, por ello es que
cambian de una organizacion a otra dependiendo del servicio que reciban.

3.

El término Calidad hace pensar en atributos o propiedades de un objeto, permitiendo a su
vez, emitir un juicio de valor hacia el mismo, es por eso, que se puede evaluar como; nula,
poca, buena o de excelente calidad (Espinoza y Pérez, 1997).

Por su parte, Albrecht (1994) define calidad como “la medida en que una cosa o
~ experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien
No solo es un sentimiento, una creencia, un valor o un compromiso (...) Es una medida
refleja un juicio Ultimo respecto del valor recibido. Este, implica necesariamente
iterios subjetivos y objetivos”. (p.116)
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pinoza y Pérez (1997) resumen de los planteamientos de expertos como Deming,
rosby y Feigenbaum los siguientes principios acerca de la calidad:
lidad no se controla, se produce proactivamente
lidad esta basada en prevencién y no en la deteccién de defectos
calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La mejoria depende
la medicion y retroalimentacion permanente.
calidad se asegura desde su origen, en la compra de los insumos, en la ejecucion
@acta del trabajo desde su principio.
calidad esta orientada al consumidor o usuario, sus opiniones, necesidades y

ctativas deben investigarse e integrarse al disefio de productos o servicios.
calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor parte de las causas de no
lidad se originan en el disefio de los sistemas que competen a puestos gerenciales.
calidad esta orientada a prioridades
calidad depende de la capacidad de innovacién y participaciéon de los empleados en
0S procesos laborales. El disefio, aplicacion y control del mejoramiento se genera
desde la base, los operarios.
| calidad depende de hacer bien las cosas desde la primera vez. Esto exige que el
- estandar sea cero defectos y la medida de la calidad sea el costo del incumplimiento.
% La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la educacién.

B

-

Jamentados en estos principios, Espinosa y Pérez (1997) plantean que para alcanzar
nivel de calidad total, las organizaciones deben mejorar el proceso de produccion,
cuidar el disefio exacto del producto final, reducir al minimo los defectos, eliminar los
erdicios, uniformar los productos, lograr exactitud en el manejo de materiales; todo lo
ormente trae disminucion de costos; al mismo tiempo que evita las devoluciones, las

, los gastos en cubrir garantias, entre otros, logrando asi, un aumento en la
ctividad.

mbargo, la calidad no es sblo una estrategia para incrementar la productividad, la
d debe entenderse y debe ser transmitida como un valor que genera actitudes y
portamientos en el trabajo y en la vida privada del trabajador; es buscar

ientemente los méximos estandares deseables en todo lo que realizamos en la vida:
Ina filosofia que debe estar incluida en todos los movimientos del individuo, es un estilo
@, es una cultura, donde lo principal es el trabajo, el servicio y la entrega completa.
noza y Pérez, 1997).

Significado de la palabra Servicio

minos administrativos y de acuerdo con Juran, “servicio es el trabajo realizado para
persona’.

N servicio existirda mientras una parte ofrezca alternativas de satisfaccion a una
inada necesidad de los clientes, con mayores conveniencias que si el cliente lo
por si mismo y por otra parte, que éste tenga la capacidad y disposicion para pagar
cha satisfaccién. Una empresa de servicios, existirda mientras tenga capacidad
titiva en la calidad de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las
nes con los clientes, (Colunga, 1995).
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Jrecio es competitivo sélo si la calidad del servicio lo es. Unas relaciones son
petitivas sdlo si la calidad y el precio del servicio lo son.

conceptualizacion de la calidad ha evolucionado, por lo que muchas empresas han
erado que aun cuando elaboran o manufacturan un producto, también ofrecen
08. Por eso, cuando las empresas venden productos iguales o similares, deben
tizar el servicio como la herramienta competitiva para posicionarse en el mercado, y
guir que los clientes los prefieran.

vicio ha sido definido por diferentes autores de distintas maneras, en los que
10S mencionar Anderson y Zemke (1995), Berry, Bennet y Brown (1989), Albrecht y
ke (1992), sin embargo, para objeto de este estudio nos basaremos en Albrecht
quien lo define como el “ trabajo realizado por una persona en beneficio de otra
jar es servir, sea lo que fuere lo que rodee a ese trabajo. Todo trabajo es labor de
icio. Desde el nivel méas microscopico de la tarea de una persona, hasta el nivel mas
esco de la entrega de valor para la organizacion a sus cllentes lo que se gestiona
vicio” (p.116).

accion del Cliente

. vez que la organizacion reconoce la importancia del cliente, debe enfocar
dimientos y servicios en funcidn de los mismos, tomando en cuenta de ésta manera
idades y expectativas que tienen los clientes, basandose en el servicio que se

iente, elemento fundamental para hacer crecer a la organizaciéon, merece una atencién
2cial, ya que el mismo, ademas de buscar un producto o servicio, exige un buen trato.
or ello, que es necesario que el personal tenga la capacidad de ser empatico (ponerse
lugar del cliente) y comprender que existen numerosos factores que lo hacen
onar de diversas maneras (Castillo y Flores, 1997).

o tanto, el éxito del negocio dependera de vender a los clientes lo que ellos desean,;
@zon por la cual una organizacion orientada al servicio debe llegar a ser experta en
lientes, conociendo los verdaderos deseos, necesidades, actitudes y tendencias de
de éstos (Albrecht y Bradford, 1990), ya que, una de las claves par asegurar una
“calidad en el servicio, consiste en satisfacer o sobrepasar las expeciativas que
los clientes respecto a la organizacion, enfatizando la determinacion de cuél es el
que el cliente espera que le resuelvan y cuél es el nivel de bienestar que espera
 proporcionen (Cottle, 1991).

manera, los lideres en prestacion de servicios permanecen en estrecho contacto
clientes, visualizando sus servicios desde las perspectivas de éstos. Ellos saben
cil que es obtener nuevos clientes, por lo cual prefieren dedicarse a conservar los
es (Denton, 1991).

opilar informacion de los clientes y los proveedores del servicio, ya sea por medio de
estas, entrevistas, informes, entre otros, permitira a la organizacion identificar las
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necesidades y expectativas de los mismas, y la medida en que éstas varian en el tiempo,
para implementar las estrategias mas adecuadas para lograr la satisfaccion de las
mismas.

'3.5.1 Triangulo del Servicio

Albrecht y Zemke (1992), plantean un modelo orientado hacia la organizacién, que permite

a los directivos conocer sus necesidades en funcién de sus objetivos. Estos autores,
‘consideran util pensar en la organizacién y el cliente como intimamente vinculados en una
relacion triangular, representada por tres elementos: la estrategia del servicio, ia gente y
los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente en una interaccién creativa. Esta
relacion, constituye un proceso, mas que una estructura, que obliga a la organizacion a
~ incluir al cliente en la concepcidn del negocio.

GENTE

Figura 5: El tridngulo del servicio (Albrecht, 1985)

+ La Estrategia de Servicio debe estar concebida de tal manera que oriente la atencion
~ de la gente de la organizacién hacia las prioridades reales del cliente. Debe oonvert;rse
" en una especie de evangelio para cada trabajador.
+ Con relacién a La Gente, los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar
~ alos empleados a que mantengan su atencién centrada en las necesidades del cliente,
~ logrando que adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar,
que infunda en los clientes el deseo de contarle a otras personas y de volver por mas.
g El Sistema de prestacién de servicio en el que se apoya el empleado, debe disefiarse
especialmente para la conveniencia del cliente y no para la de la organizacién (Albrecht

 yZemke, 1992)

g
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Seglin Albrecht y Zamke (1992), en una organizacion dirigida al cliente, éste constituye la
para definir el negocio, pues la misma existe para brindarie sus servicios, atendiendo
las necesidades de la gente que lo solicita.

relaciones entre los componentes del triangulo del servicio son descritas por Albrecht
yZemke (1992) de la siguiente manera:

La linea que conecta al cliente con la estrategia del servicio, representa la importancia

- de establecer la estrategia del servicio alrededor de las necesidades y motivos

‘esenciales del cliente. La linea que va de la estrategia del servicio al cliente, representa
- el proceso de comunicar la estrategia del mercado.

% La linea que conecta al cliente con la gente de la organizacién constituye el punto de
contacto, de interaccion, donde se presta y se recibe el servicio; en la que se ubican

- los momentos de verdad; es, en esta interaccion, donde se plantea la posibilidad de

- ganar o perder.

# La linea que conecta al cliente con los sistemas, ayuda a prestar el servicio al incluir

- sistemas procedimentales y equipos fisicos.

% Lalinea que conecta la estrategia de servicio con los sistemas, sugiere que el disefio y

‘despliegue de los sistemas fisicos y administrativos se deben deducir de la definicién

de la estrategia de servicio.

% la linea que va desde la estrategia del servicio a la gente, sugiere que las personas
" que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia claramente definida por la

- gerencia; si ésta no esta definida, los momentos de verdad pueden deteriorarse y

percibirse como mediocres.

La linea que conecta la gente con los sistemas, sugiere que todas las personas de la

‘organizacion, desde la alta gerencia hasta los empleados de contacto con el publico,

deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio.

.2. Momentos de verdad

recht y Bradford (1990) definen un momento de verdad como “ese preciso instante en
el cliente se pone en contacto con nuestro negocio y, sobre la base de ese contacto,
forma una opinién acerca de la calidad del servicio y virtualmente la calidad del
ucto” (p.30). Es el episodio en el cual se percibe claramente el servicio (Albrecht,

)

efinicion de Albrecht (1992) hace alusibn a que ese contacto puede darse con
uier aspecto de la organizacion, donde se obtiene una impresion sobre la calidad del
vicio. Muchas personas entran en contacto e interactian con la organizacion: clientes,
pleados, prospectos, fuentes de referencia, fuentes de referencias potenciales. Cada
Je éstos contactos constituye un momento de verdad. Cada momento de la verdad,
resenta para esas personas una oportunidad de experimentar una faceta del servicio y
marse una opinién al respecto (Cottle, 1991)

nembargo, no todos los momentos de verdad implican un contacto con el personal de la
nizacion: un momento de verdad puede establecerse por el contacto con elementos
que rodean la situacion: mensajes publicitarios, oficinas de la organizacion, una
, Un mensaje en el teléfono, entre otras (Cottle, 1991)
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o

entos Criticos de Verdad

i3

nomentos criticos de verdad consisten en momentos de verdad que si no se manejan
era adecuada producen descontento y desconfianza en el cliente, que conducen
iablemente a la pérdida de la lealtad hacia el servicio o producto y a la pérdida de
egocios con el cliente (Albrecht y Bradford, 1990)

entos criticos varian de una organizacién a otra dependiendo de la naturaleza
io, el producto y el servicio ofrecido por cada una de ellas (Albrecht y Bradford,

Siclos del Servicio

 del servicio consiste en un mapa donde se representan los diferentes momentos
jad en la misma secuencia en que los experimenta el cliente. El ciclo comienza
do surge el primer contacto entre éste y la organizacion de servicio, y se repite cada

to, se puede definir como “la secuencia completa de los momentos de la verdad
ente experimenta al satisfacer una necesidad” (Albrecht, 1994, p.183).

TERMINA EL EMPIEZA EL
cicLo CICLO

Descarga el carrito Entra al estacionamiento

Se despide del vigilante Busca un sitio

Entra a la tienda

Centro de atencién
al cliente

Toma un carrito

Escoge viveres

Pide ayuda al empleado

Se dirige a Mira el directario de la tienda
fa caja Visita al restaurante

Figura 6: El Ciclo del servicio

it y Zemke (1992) plantean que cada ciclo sélo termina cuando el cliente regresa a
nizacion por mas. Igualmente, consideran que el ciclo del servicio sera Unico para
egocio en particular, y que las variaciones se pueden dar de un cliente a otro.
0 nadie se responsabiliza por el ciclo del servicio, habra un mal manejo de la
ncia del cliente con la organizacion que podra llevaria hacia la mediocridad.
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3.6. EVALUACION DEL SERVICIO

/aluacion del servicio permite que las organizaciones conozcan y entiendan las
sidades y expectativas de los clientes, y a su vez comprendan sus tendencias y
ectivas para el futuro.

8 ésta manera, que surge la importancia de tomar en cuenta al cliente en su aqui y
. con sus necesidades, inquietudes o problemas especificos. Esta situacion
nda del proveedor del servicio, una orientacién hacia el cliente, para saber que
nsan, sienten, quieren o hacen. Por lo tanto, la relacion servidor-cliente es de vital
ortancia para lograr el éxito (Castillo y Flores, 1997)

a la evaluacion del servicio se plantean diversos enfoques de diferentes autores. Estos
ogues aun cuando estan dirigidos hacia objetivos similares, como son conocer las
pciones de los clientes en cuanto al servicio, se diferencian en cuanto a los métodos
izados, los factores, elementos y dimensiones consideradas por los clientes a la hora

aluar el servicio, y por dltimo, por los objetivos especificos de cada uno de éstos
ues.

efectos de éste estudio, sélo se utilizard el enfoque de Karl Albrecht (1990).
tender al Cliente”

or afirma que para la implantacion de un programa de calidad es preciso entender al
e definiendo esta etapa como una etapa de alistamiento. Considera a su vez, que es
ario conocer lo suficiente de la situacion actual y de las oportunidades que ofrece
el planteamiento del programa (Albrecht, 1990)

a este analisis el autor considera que debe dirigirse hacia dos tipos de clientes,
los que pagan (los usuarios) y los empleados (clientes internos). Los objetivos de
nvestigacion consisten en determinar la relacién entre la satisfaccién del empleado y
alidad de servicio percibida por el cliente.

1étodos principales para conocer las impresiones de los clientes planteados por el
son: las entrevistas a fondo con clientes individuales, entrevistas con grupos focales
rupos escogidos de clientes, y encuestas estadisticas de poblaciones representativas
clientes.

|

los tres métodos es importante seleccionar a las personas de las cuales se va a
2ner informacién. Ellas deben constituir una muestra razonablemente representativa de
la poblacion de los clientes que se desean entender.

El método a escoger generalmente depende de o que se desea conocer. En muchos
gramas, cada método puede tener una funcién importante y puede complementarse

ro metodo, para asi obtener una percepcién combinada y més completa por parte de
S clientes.

| or ofro lado, se encuentra la investigacién de las percepciones de la gente que estd
dentro de la organizacion. Es por ello, que se hace necesario hacer una evaluacion
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realista de la preparacién de la gente, para la organizacién de la empresa que se tienen en
te. En esta fase se pueden identificar los posibles factores de blogquea vy los posibles

eceran el programa y aquellos que obstaculizan el mismo. En caso de necesitar mas
macion, se pueden utilizar cualquiera de ios métodos mencionados anteriormente.

vez que se conocen los factores, se comienza por trabajar con las actitudes del

al hacia la aceptacién e integracion de los valores involucrados en el programa y su
ipacion directa en el mismo.

in embargo, la organizacién no debe conformarse con un solo estudio, es por ello que
ht y Bradford (1990) plantean que la evaluacion de las percepciones de los clientes
convertirse en un habito, ya que los clientes cambian constantemente sus
ecciones, motivaciones, actitudes y exigencias en cuanto al servicio (Service Quality
rement System, siglas en inglés), el cual pretende evaluar regularmente la calidad
del servicio que se ofrece a los clientes; que permita estar en contacto directo con las

cepciones de lo mismo, y a su vez, obtener una retroalimentacion de como se esta
stando el servicio.

jun Albrecht (1994) para lograr que los lideres de la organizacién aseguren la calidad,
emas de poner en practica un sistema de evaluacion, deben poder abarcar todas las
que afecten las percepciones del cliente. Es por ello, que propone siete dimensiones

constituyen un marco de referencia para la evaluacion del servicio en una
izacion orientada hacia el servicio:

I. Dimensién Ambiental: es el escenario fisico en el cual el cliente experimenta el
producto.

Dimension Estética: es la experiencia sensorial directa que experimenta el cliente.
Corresponde a las caracteristicas estéticas de la mercancia y el clima visual y
- psicologico del ambiente y la gente.

Q'Bimensidn Interpersonal: son las interacciones que tiene el cliente con los

empleados que prestan el servicio, 0 en algunos casos, con otras clientes, como parte
- de la experiencia total.

Dimensién Procesal: son los procedimientos que debe seguir el cliente durante su
lacion con la organizacion. Incluye esperar, explicar sus necesidades, brindar
rmacion, dirigirse a diversos sitios y ser sometidos a manipulaciones o tratamientos

9. Dimensién Informativa: son los aspectos de la experiencia del cliente que suponen
-~ obtener la informacién necesaria para actuar como tal.

imensi6bn Entregable: son todos los objetos fisicos que el cliente recibe durante la
experiencia del servicio, aln cuando éstos sean temporales.
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7. Dimensién Econémica: es lo que el cliente paga por la experiencia total, y la forma en
- que lo hace. En muchos casos se entiende el precio que paga.

37 CALIDAD PERSONAL Y SU IMPACTO SOBRE EL SERVICIO

Actualmente las organizaciones se sitan en un contexto cada vez mas complejo y
cambiante en cuanto a los aspectos econdmicos, politicos y sociales, es alli, donde
factores como las tendencias del mercado, la dinamica tecnologlca y las limitaciones
oonémlcas exigen una preparacion constante de la “ gente “ para elevar los niveles de
@ompetltlwdad en un entorno cuya ventaja la tiene el cliente.

11}
| En la evaluacion de la calidad de servicio por parte del cliente, estan involucrados muchos
| factores relacionados con el contacto que tienen con la gente de la organizacion (los
= proveedores de servicio). En una organizacion orientada hacia el servicio es importante
congiderar todos aguellos factores que puedan estar involucrados y puedan afectar el
servicio que se presta a los clientes.

Farache y Cervifio (1997), por su parte, plantean que si desea mantener al cliente gracias
2 un servicio excelente, se debe tomar en cuenta a la gente que lo ofrece, considerando
que las condiciones para ser un buen empleado van mas alld del desarrollo personal,
haciendo énfasis en la calidad humana de cada uno de los empleados.

-’-Se_gﬁn Moller (1997), para lograr que cada uno de los empleados en la organizacion tenga
altos niveles de calidad humana y personal, es necesario comenzar por tener buenos
procesos de seleccién. Igualmente, asegura que en el futuro las empresas no solo
competiran por los clientes, sino también por los recursos humanos. Muchas compaiias
seleccionan a la gente incorrecta, y una de las razones es que sélo le prestan atencion a
las caracteristicas técnicas de una persona y no a las humanas. Las caracteristicas
técnicas estédn centradas en la educacion, experiencia y habilidades, mientras que las
humanas se refieren a cualidades personales que pueden jugar un papel importante a la
hora de prestar un servicio.

Por otro lado, los procesos de entrenamiento y capacitaciéon han desempefiado un papel
importante en los programas de calidad, pero lo fundamental ha sido el animo vy
- disposicion de todos los trabajadores para servir bien al cliente.

~ Asimismo Moller (1997) considera, que para que la gente de lo mejor de si, tiene que
involucrarse emocionalmente y sentir que puede beneficiarse con ello. No es posible que
una empresa sea exitosa de tal forma que exista una relacion directa entre el éxito de la
‘empresa, el éxito de cada equipo y el éxito de cada individuo.

Un aspecto que puede influir sobre el éxito personal y a su vez organizacional, lo
r constituye el trabajo emocional que involucra estar en contacto permanente con clientes.
: IEste se refiere a las reacciones emocionales y psicoldgicas que participan como
. ‘consecuencia de algln aspecto del trabajo propiamente dicho. El trabajo emocional es
r ‘aquel en el cual los sentimientos de los empleados son las herramientas de su industria
(Albrecht, 1992).

5
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Los trabajos de servicio, y en particular los trabajos de contacto con el publico, pueden
plicar un grado relativamente alto de trabajo emocional. El hecho de interactuar con

0s seres humanos, aun cuando solo sea por teléfono, induce cierta cantidad de estrés.

persona que maneja la situacion tiene que estar alerta, concentrarse en lo que hace, y
vez, ser consciente de realizar todo el trabajo posible para el cliente (Albrecht, 1992).

echo de tener que interactuar con extrafos uno tras otro, una y otra vez, todo el dia,
duce una especie de reaccién de fatiga emocional, en donde el empleado tiende a
er el animo y a decaer en su motivacion hacia brindar un servicio excelente. Algunos
duos pueden tolerar contactos de alta frecuencia mucho mas que otros. Este recargo
contacto y otros efectos secundarios del trabajo emocional lieno de tension, seguin
recht (1992), pueden manifestarse en los sentimientos, actitudes y comportamientos de
persana que trabaja, expresandose de varias maneras.

Tomando en consideracion el papel desempefiado por quienes prestan el servicio y la
| idad de contar con personal con altos niveles de calidad personal, que se ajuste a
las exigencias tanto del cliente como del servicio mismo, se plantea este enfoque, con una
peion que busca desarrollar mejoras de calidad en areas especificas tales coma: mejorar
las relaciones humanas, fortalecer la comunicacién, crear un espiritu de equipo y
nantener altos estandares éticos (Time Manager International, siglas en ingles 1995)

De esta manera, se enfatiza en la importancia de la calidad de las personas que entregan

productos y servicios. Es por ello, que los esfuerzos y actuaciones individuales
erminan la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes, la cual se
ierte en casi sindnimo de calidad personal. Por lo tanto, el mejor lugar para comenzar

rrollar la calidad en una compafiia u organizacién es en la actuacion y actitud de los
duos con respecto a la calidad (TMI, 1995)

La calidad personal repercute en una serie de mejoras de calidad, ya que constituye un
proceso de desarrollo de calidad, en el cual:

o Elevados niveles de calidad del personal contribuyen a elevados niveles de calidad en
cada uno de los departamentos.

' Los departamentos con elevados niveles de calidad crean productos y servicios de
calidad superior

o La calidad en todas estas dreas conduce a una “cultura de calidad” que influye en toda
la compaiiia.

 Una compariia de calidad tiene satisfechos a sus clientes y a las personas a su
alrededor.

\ partir de lo expuesto hasta ahora, se puede apreciar coma los clientes satisfechos se
cen en mejores resultados financieros, en una mejora de la imagen y en un futuro
brillante. Asimismo, enorgullecerse por los éxitos de la compaiiia crea una sensacion

al de bienestar y estimula el desarrollo de un entorno creativo, espiritu de equipo y
un nivel de calidad personal mas elevado.

i6
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Finalmente, una vez que se logra la calidad personal y la calidad departamental, es que se
de llegar a la calidad en el servicio, la cual debe ser iguaimente juzgada tanto por el
ente como por el proveedor del servicio, desde el punto de vista de cada una de las
s. Desde el punto de vista de ia organizacion, esta calidad es vista como el grado en
> un servicio responde a los requisitos descritos en las especificaciones del servicio;
ntras que el cliente la define como el grado en que un servicio responde a las
nandas, los deseos y las expectativas del beneficio.

lidad del servicio se incrementa inmediatamente con el desarrollo de la calidad
nal del proveedor del servicio. Sin embargo, el comportamiento individual del
iedor en una situacion de servicio esta determinado por el nivel de actuacion en ese
ento. Esta es la razén por la cual existe una relacién directa entre la percepcion del
nte en un servicio y la calidad personal de! proveedor del servicio.
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4. MARCO REFERENCIAL

EMPRESA en estudio nace el 23 de Marzo de 1.995 gracias a la fusion de dos
enas de tiendas venezolanas con amplia tradicion en el mercado de las ventas al detal,
ta representa una red de establecimientos comerciales ubicados estratégicamente en
onas urbanas mas importantes del territorio nacional.

a Actualidad cuentan con aproximadamente 100 tiendas en el ambito nacional con el
| de satisfacer las exigencias del cliente venezolano, generar nuevas fuentes de empleo
ar la rentabilidad para sus accionistas.

Esta empresa tiene como mision:

. “Ser la empresa lider en la venta de mercancia al detal, con el mejor recurso
humano comprometido en la excelencia del servicio al cliente y satisfaciendo las
expectativas de rentabilidad de los accionistas”

PRESA establece relaciones con diferentes sectores de acuerdo a su naturaleza.
diendo de los principios que establezca la misma, se puede definir facilmente la
que asumiré con los clientes. Esas relaciones la distinguen de cualquier otra y la
erizan ante fa opinién publica. Los principios empresariales de LA EMPRESA son:

JALORES EMPRESARIALES,

v El cliente: centro y razén de sus actividades. Deben satisfacer sus necesidades
y expectativas sirviéndoles con calidad, dinamismo e innovacion

v' Los empleados: valoran a sus empleados y los consideran base del negocio.
Contribuyen a su realizacién integral y a la de sus familias. Reconocen la
excelencia en su desempefio otorgando oportunidades de promociones o
ascensos en l[a compafiia por mérito al trabajo.

v Los proveedores: son considerados participes y aliados del negocio. Esta

- relacion les exige un trato justo, cordial y de mutua confianza.

- v Los accionistas: su compromiso con los accionistas es un negocio con la

' maxima eficiencia y rentabilidad que les garantice incrementos en las utilidades

- ydesarrollo de la EMPRESA.

¥ La competencia: su presencia en el mercado es otro estimulo para lograr la

excelencia. Su comportamiento con ellos serd de competencia es sana y

honesta

v El Pais: se basa en un gran respeto hacia (a cultura del pais. Buscan colaborar

en su progreso economico y social. Actian frente a los diferentes sectores con

los que se relacionan, conforme a [as normas intermacionales de apoyc mutuo.
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VALORES FUNDAMENTALES DE LA EMPRESA

v La integridad: Quieren que su gente sea honesta, confiable, responsable en la
realizacion de las tareas asignadas y respetuosa en el trato con sus comparnieros
de trabajo y con las personas con las que tengan que relacionarse, dentro y
fuera de la empresa.

v La lealtad: significa la fidelidad de todos los trabajadores de LA EMPRESA
hacia los principios y valores que orientan su filosofia, evitando cualquier
conducta que pueda perjudicar a nuestra empresa y compafieros de trabajo

v El Compromiso: esperan un compromiso sincero con la misién, principios y
valores de LA EMPRESA para realizar su trabajo con criterios de excelencia.

v La Comunicacioén: insisten en una comunicacion directa, clara, respetuosa, que
tienda a reforzar la cohesion del grupo, el trabajo en equipo, @ coherencia
administrativa y operativa y el buen rendimiento de todos.

v' Trabajo en Equipo: el trabajo es el principal medio para garantizar el éxito,
pues a través de la cooperacién y el aporte de cada uno de sus trabajadores se
lograran las metas comunes.

EL HOMBRE LA EMPRESA SE CARACTERIZA PORQUE:

v" Es una persona orientada hacia el servicio y fo concibe como una virtud

v' Posee un indudable respeto por los demas

v Tiene claros intereses grupales sobre los individuales, piensa primero en
NOSOTROS antes que en YO

v Posee un espiritu de equipo y cooperacion

v Esta dispuesto a desarroliarse como ser social, buen padre, buen esposo, buen
hijo, buen amigo y buen compariero.

v Aprende y ensefia

v Posee un alto sentido de pertenencia, la empresa le duele y la cuida como a su
propia casa

v Se adapta a los cambios y los convierte en una experiencia enriquecedora

v' Es modelo de conducta y honestidad

v Es emprendedor, innovador, creativo y con voluntad de hacer bien el trabajo

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

de los 5 supermercados, cuatro tienen la misma estructura organizativa: Los llustres,
Florida, Parque Central y San Bernardino, y uno sélo tiene la estructura diferente a los
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CAPITULO il

MARCO METODOLOGICO

#--n——-—

b . Tipo de Investigacién

=

La presente investigacién se centra en determinar la relacion existente entre la
satisfaccion de los empleados en el trabajo, segln la teoria dual de Herzberg (1959) y la
calidad de servicio percibida por el cliente, propuesta por Albrecht (1992), en una red de
supermercados ubicadas en el Distrito Federal, como objetivo general. Por tal sentido, el
disefo de investigacion es el No Experimental del tipo transeccional/correlacional.

fS'eng Henandez (1995) un disefio No Experimental transeccional/correlacional “ tiene
como objetivo describir relaciones entre dos o més variables en un momento determinado”
(p.193), limitandose a establecer relaciones sin precisar sentido de causalidad.

Es a partir de esta definicion, que surge la necesidad de aclarar que en este tipo de
estudio no hay manipulacion de las variables, y por consiguiente no se crean condiciones
-artificiales 0 de laboratorio para estudiar el problema, ya que esto implica perder el
ambiente natural en el cual se manifiesta y desenvuelve el fenémeno a estudiar. Es por
ello, que solo se pretende estudiar y explorar las dos variables: satisfaccién de los
empleados en el trabajo y calidad de servicio percibida por el cliente, para luego
profundizar en su comportamiento general y conocer la relacién entre ellas.

Para el estudio se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo Unico, razén
por la cual se utilizo un disefio de investigacion transeccional.

2. Tipo de estudid

Esta investigacion por ser de tipo transeccional, se circunscribe a un nivel de estudio
correlacional. Se escoge este nivel de estudio porque permite delimitar hasta donde, en
témminos de conocimientos, es posible que llegue el mismo. Ademas, porque es el mas
adecuado para medir el grado de relacién existente entre las variables satisfaccion del
empleado en el trabajo y calidad de servicio percibida por el cliente, y porque permite
conocer coOmo y en queé direccion se mueven esas variables una vez relacionadas

Seglin Henandez (1995) “los estudios correlacionales miden las dos o mas variables que
se pretende ver si estan o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la
correlacion” (p.63). “La utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales son
saber como se puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de
ofra u otras variables relacionadas” (p.64) Precisamente, esto es lo que justifica que la
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presente investigacidon tenga un caracter correlacional y permita evaluar el grado de
relacion entre las variables en estudio.

3. Poblacién

A partir de que el universo esté conformado por las personas que laboran en una red de
supermercados ubicados en el Distrito Federal y las personas que visitan los diferentes
‘mercados, para realizar transaccion de compras; y, considerando que Selltiz (1974) define
la poblacién como “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
‘especificaciones” (en Hernandez, 1995,p.210), es entonces, cuando se plantea que la
poblacion esta constituida por todos aquellos empleados y clientes asociados a una red
de supermercados, ubicados en el Distrito Federal.

“l.a red de supermercados, en estudio, del Distrito Federal estd conformada por los
Siguientes supermercados:

1. San Bernardino
2. La Florida

3. Parque Central
4, |os llustres

5. Montalban

La poblacién total para el estudio de la variable satisfaccién del empleado en el trabajo
‘esta conformada por 336 empleados del nivel operativo, es decir, que realizan el trabajo
;nanua! y que ademas tienen contacto directo y constante con el cliente, distribuidos en
*los cinco (5) supermercados, nombrados anteriormente.

Con respecto al estudio de la variable calidad de servicio percibida por el cliente, el
Departamento de Informética de la empresa informé que el nimero promedio de
transacciones diarias realizadas en cada uno de los supermercados seleccionados, segun
sus reportes de clientes de 1998, es de 1830 clientes diarios aproximadamente. Esto hace
que la que la N poblacional para esta variable en estudio, sea considerada como muy
grande.

g. Muestra

Ena vez establecidos los limites de la poblacién, consideramos elegir una muestra
ntativa para este estudio. Segun Hernandez (1995) “la muestra es, en esencia, un
éubgrupo de la poblacion”.

;i'pmando en cuenta el concepto anterior se considera que la poblacién, en el caso de los
pleados, esta conformada por 336 personas. Ademds, con el fin de que todos los
empleados tengan la misma probabilidad de ser entrevistados, se escoge el tipo de
muestra probabilistica. Una de las ventajas de éste tipo de muestra, como lo sefala
Hermandez (1995) “es que puede medirse el tamafio de error en nuestras predicciones”
p.214), tratando de reducirio al minimo. Al ser probabilistica, los sujetos que conforman la
muestra tienen la misma probabilidad de ser escogidos para aplicarles el instrumento que
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el grado de satisfaccion en el trabajo. Esto se logra a través de una seleccién
de los mismos.

determinacién del tamafio de la muestra de los empleados se selecciond un nivel
anza del 95%, lo cual significa que el 95% de la muestra es representativa de la
n, y un posible error de 0,10 con lo cual se pretende lograr que entre ios
08 de la muestra y los resultados obtenidos de haber trabajado con la poblacién
Xista un margen error de no mayor del 10%. |
f

atos para el célculo de la muestra de los empleados son los siguientes: |

blacion total de los empleados de la red de supermercados ubicados en el Distrito
al es de 336 personas.

El nivel de confianza seleccionado es del 95%, lo cual significa que el 95% de la
muestra es representativa de ia poblacion, siendo este porcentaje la porcién del area
la curva de distribucion estadistica normal de la poblacién que se abarca, (Sierra
vo, 1991). Este porcentaje corresponde a un valor de Z=1,96 desviaciones tipicas.
error de estimacion: se refiere al porcentaje de incertidumbre o riesgo que se corre
que la muestra que se ha escogido no sea lo suficientemente representativa de la
blacion. En éste caso, se utiliza un 10% de error de estimacion, debido a los costos
mpo y dinero que implicaria utilizar una muestra de mayor tamario.

 eéste caso, se utiliza un valor de “p” y “q” de 0,50 y 0,50 respectivamente, debido a
e no se poseen datos de otros estudios o de una prueba piloto, sobre estas
porciones, ya que 0,50 es el valor maximo posible a tomar.

1 Para calcular el tamario de la muestra se utiliza la siguiente formula:
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mero de elementos que componen la poblacion
or muestral de estimacién admitido

n= (1,96)2* 0,5* 0,5* 336 = 74, 8641~ 75 personas
(0,10)" * (336-1)+ (1,96)° * 0,5 *0,5

1= 75 personas.



Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio...

ando en cuenta el concepto de muestra probabilistica estratificada que sefiala

andez (1995): “... es dividir a la poblacién en subpoblaciones o estratos y se

cciona una muestra para cada estrato” (p.217) y luego de obtener la n muestral se
e a estratificarla, con el fin de que los elementos muestrales sean distribuidos con

in a los estratos que se presentan en la poblacién, en este caso los estratos son los

) (5) mercados seleccionados del Distrito Federal. Como sefiala Kish (1965) “la

gtificacion aumenta la precision de la muestra e implica el uso deliberado de diferentes
s de muestra para cada estrato a fin de lograr reducir la varianza de cada unidad
edia muestral” (en Hernéndez, 1995.p.217).

Para realizar la estratificacion de la muestra se utiliza la siguiente férmula:

n
fh= — =KSh
N

1donde f h es la fraccion del estrato, n el tamafio de la muestra, N el tamafio de la
blacion, sh es la desviacién estandar de cada elemento en el estrato h, y K es una
orcion constante que da como resultado una n éptima para cada estrato.

0 la poblacién es de 336 empleados y el tamafio de la muestra es de n=75, la fraccién
cada estrato fh es:
75
Fh=
336

=0,2232

sultado de esta fraccion se multiplica constantemente por el total de la subpoblacién,
de obtener el tamafio de la muestra para cada estrato, es decir, los cincos (5)
rmercados.

; o hace que la muestra final quede definida de la siguiente manera:

_Supermercado

Poblacién

Muestra de empleados

62 Y. D 2851

=

14

Bernardino

69

15

67

15

71

16

67

15

336

75

1: Distribucién de la muestra de empleados en los cinco (5) supermercados

En el caso de la variable calidad de servicio percibida por el cliente, se categoriza la
tra en estudio; de tipo probabilistico, al igual que la muestra para los empleados. Se
gscoge éste tipo de muestra probabilistica porque todos los clientes tienen la misma
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lidad de ser escogidos, para aplicarles el instrumento que mide su percepcion
la prestacion de servicio, de los diferentes supermercados seleccionados.

se sefiald en la determinacién de la N poblacional de los clientes, los sujetos en
io para esta variable se presentan con una N poblacional muy grande, por tal razén,
de utilizar la Ley de los Grandes Nimeros, la cual sefiala que cuando n— «», S
) con probabilidad uno, si el nimero de intentos es suficientemente grande pero
¥ se determina una probabilidad o, podemos hallar un valor de n. (Lépez Cassuso,

nsecuencia, para seleccionar el tamarfio de la muestra, para (a variable calidad de
percibida por el cliente, se utiliza la siguiente férmula:

n= 1 =125

4(0,10)? (1-0,80)

Jo estos 125 clientes fueron distribuidos en forma igual entre los 5 supermercados
dos al estudio, quedanda asi, la muestra definida de la siguiente manera:

Supermercado Muestra de clientes
25
25
25
25
25
125

clientes debian encontrarse ubicados en cualquiera de los supermercados
eccionados, y luego, éstos debian estar en cualquier etapa del proceso de
ansaccion (solicitar, pesar o pagar el producto)
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5. Fases para la recoleccién de datos
se Preparatoria

realizar esta investigacion, en primer lugar se hizo una revisidn de la bibliografia
4 de las dos variables en estudio: satisfaccion de los empleados en el trabajo y
ad de servicio percibida por el cliente. Luego, se contactd al personal encargado de

udios de servicio de la empresa seleccionada (Departamento de Mercadeo de la

riormente, se hicieron varias visitas a los supermercados, para obtener informacion
de los aspectos relevantes relacionados con el personal que labora en [os mismos
fa prestacion del servicio. Una vez que se planted el problema, se mantuvo
versaciones con la Gerencia de Recursos Humanos para obtener la autorizacién que

litiera la evaluacion de los empleados y clientes en la red de supermercados que ellos
Y

lidamente, se hizo ia seleccion de los supermercados que serian evaluados en la fase
mental siendo estos: San Bernardino, La Florida, Parque Central, Los llustres y
talban, los cuales componen el Distrito Federal.

0, a partir del nimero de personas que laboran en cada supermercado (datos
nistrado por la Gerencia del Area de Salario y Presupuesto) y del nimero de clientes
s suministrados por el Departamento de Informatica de la empresa), se obtuvo el
0 de personas que conforman la poblacion tanto para empleados como para
S, permitiendo de esta manera hacer la seleccion de la muestra para cada grupo de
0s en estudio, la distribucién de los mismos en cada uno de los supermercados
ionados, y, posteriormente la elaboracion de un cronograma de distribucion de la

en cada supermercado, de acuerdo a los dias y los horarios previamente
dos.

vez seleccionados los supermercados, se procedid a elaborar y a redactar los
mentos de evaluacion para recolectar los datos pertinentes sobre las variables
cradas en la investigacion. Como lo sefiala Hernandez (1995) “ un instrumento de

n adecuado es aquel que registra datos observables que representan
aderamente a los conceptos o variables que la investigacion tiene en mente” (p.242).
gcnica que se utilizd para la recolecciéon de los datos en ambas variables fue un

onario, el cual “...consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas
es a medir” (Heméndez, 1995,p.285).

la elaboracion de los instrumentos, primero fue necesario definir y operacionalizar las
, para asi, poder expresar que se va a entender como satisfaccion de los
dos en el trabajo y calidad de servicio percibida por el cliente
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Recoleccion de los datos
ecision de las variables y conceptualizacion

lados abtenidos nos indicaran si los empleados presentan un alto, medio o bajo
e satisfaccion en el trabajo y si la percepcién de los clientes sobre [a calidad de
0 sé presenta en un nivel alto, medio o bajo; sin embargo, lo importante esta en
& identificar el conjunto de variables o factores que actian tanto en los trabajadores
erminan su nivel de satisfacciéon en el trabajo, como en ios clientes y le determinan
ivel de percepcion en cuanto a la calidad de servicio.

s0 de la variable satisfaccion de los empleados, éste estudio esta basado en

erg, clasificado con sus factores y componentes tal como lo sefiala el autor en su
0, quien lo define de la siguiente manera:

ariable : Satisfaccién del empleado en el trabajo 'i

le satisfaccién en el trabagjo: es el grado de complacencia intrinseca que
el individuo en su trabajo, cuanda valora pasitivamente sus actividades y

buida sus necesidades y carencias, sean éstas de cardcter fisico, psicoldgico o
erzberg, 1959).

accion laboral segin Herzberg abarca dos factores:

Factores Motivadores.
Ce

‘Factores Higiénicos.

i

tores Motivadores: es el conjunto de factores directamente relacionados con Ia
boral en si misma, que satisfacen la necesidad que todo individuo tiene de
lizarse y crecer como persona. Promueven actitudes positivas hacia el trabajo,
isfaccion y sus efectos son profundos vy duraderos (Herzberg, 1959).

:
1. Reconocimiento: se refiere a cualquier acto de gratitud dado al sujeto, por a
realizacion o ejecucion de una labor exitosa.

',.:‘-.:;:_Logm: Referido a la actitud expresada por el sujeto que implica [a culminacién
sa de una tarea, la solucidn de algin problema y el conocimiento de los -i
resultados de su propio trabajo.

b

3. Crecimiento: expresa las posibilidades del individuo de superarse y crecer
dentro de la empresa, adquiriendo nuevas habilidades y perspectivas profesionales
4. Ascenso: Implica la existencia de un cambio de posicion de la jerarquia laboral,
siendo un ejemplo tipico la promocién del sujeto a un cargo superior inmediato.
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5. Responsabilidad: expresa la capacidad de los trabajadores de responder, en
forma individual o colectiva por las actividades inherentes a su cargo y a las
consecuencias derivadas de la ejecucion de dichas actividades.

6. Trabajo en si: se refiere a la satisfaccion que experimenta el sujeto por el trabajo
~ mismo, bien sea éste creativo o mecénico, variado o rutinario, facil o complicado.

D ol §
’i” ua

ores Higiénicos: son aquelios que hacen referencia al ambiente o contexto del
ador. No tienen poder de crear satisfaccion, antes bien, previenen la insatisfaccion o
al descontento, pues su funcién es mas bien representativa que curativa ante el

e dor (Herzberg, 1959).
L
D128 1. Salario: constituye la cantidad de signos monetarios percibida por el trabajador,

- fomando en cuenta cualquier gratificacion, percepcion, habilitaciéon o cualquier otra
‘cantidad que sea entregada a cambio de la labor ordinaria ejecutada. -

2. Relaciones Interpersonafes: son los vinculos de frabajo y afectivos que se
- establecen entre el trabajador y sus compafieros de trabajo, sus superiores y sus
subordinados, en casos de tenerlos.

3. Supervisién: se refiere esencialmente al estilo de liderazgo, a la competencia o

a la incompetencia, parcialidad o imparcialidad del supervisor respecto a sus
‘compafieros

4. Politica Empresarial y Administrativa: estéd referida al conjunto de premisas
‘organizacionales y administrativas que rigen la forma de actuar y proceder de los
“miembros de la empresa, y a la manera como los trabajadores la perciban.

5. Condiciones Fisicas: son aquellas condiciones de trabajo referidas al horario,
espacio, iluminacion, ventilacion, limpieza, ruidos, etc.

- 6. Stafus: expresa la posicidn o prestigio sociolaboral de una persona dentro del
grupo de trabajadores que prestan sus servicios en la organizacion.

7. Seguridad en el trabajo: est4 referida a la sensacion de seguridad que siente el
empleado en su puesto de trabajo, es decir, la seguridad de no ser despedido de
manera imprevista.

- 8. Vida Personal: se refiere a situaciones en las cuales algin aspecto del trabajo
“afecta la vida personal del sujeto.

so de la variable calidad de servicio percibida por el cliente, éste estudio esta
en Albrecht, clasificado con sus dimensiones y componentes, tal como lo sefiala el
18U tearia, quien lo define de [a siguiente manera:
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i ple: Calidad de servicio percibida por el cliente

| calidad del servicio: es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
s, en cada una de las dimensiones del servicio, y bajo una perspectiva personal
echt (1994). Esta, se evalua a partir de las siguientes dimensiones:

Dimension Ambiental: es el escenario fisico en el cual el cliente experimenta el

ensién Estética: es la experiencia sensorial directa que experimenta el cliente.
onde a las caracteristicas estéticas de la mercancia y el clima visual y psicolégico
biente y la gente.

Decoracién: arte de decorar o adornar un conjunto de cosas. Poner en una
abitacion muebles, objetos y accesorios para embellecerla.

2. Presencia fisica: aspecto exterior de una persona.
3. Accesibilidad: de facil acceso o trato
Jimensién Interpersonal: son las interacciones que tiene el cliente con los empleados
estan el servicio, o en algunos casos, con otros clientes, como parte de la

. Cortesia: demostracion o actitud de cortes (atento, comedido, afable, obsequioso)

Trato personalizado: tratamiento, titulo de cortesia 0 manera de dirigirse a una
ona.

3. Comprensién: entender, percibir o encontrar justificados o naturales los actos,
entimientos o requerimientos de alguien.

imensién Procesal: son los procedimientos que debe seguir el cliente durante su
con la organizacion. Incluye esperar, explicar sus necesidades, brindar
cién, dirigirse a diversos sitios y ser sometidos a manipulaciones o tratamientos

1. Rapidez: que actla, evoluciona, se mueve 0 se hace en poco espacio de tiempo,
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mension Informativa: son los aspectos de la experiencia del cliente que suponen
la informacién necesaria para actuar como tal.

1, Exactitud: que esta conforme a la regla y actua con puntualidad, precision.

2. Conocimiento: que tiene la idea o nocién de una persona o cosa, saber acerca
-algo.

"
imensién Entregable: son todos los objetos fisicos que el cliente recibe durante la
ncia del servicio, atin cuando éstos sean temporales.

alidad: conjunto de cualidades que constituyen ia manera de ser de una persona o

ension Econémica: es lo que el cliente paga por la experiencia total, y la forma
2nque lo hace. En muchos casos se entiende el precio que paga.

1. Precio: valor atribuido en el mercado a una cosa, expresado en dinero.

ez definidas las variables, se procede a conceptualizar los otros datos que
1an los instrumentos de medicion

atos denominados demograficos, son utilizados, con el fin de poder describir las
en estudio. Los datos que se toman en cuenta para cada elemento muestral se
como:

mento para medir Satisfaccién de los Empleados en el trabajo:

condicion bio-psico-social mediante la cual se distingue al hombre de la mujer.
categorias establecidas, y su respectiva codificacion, son las siguientes:

F = Femenino
M = Masculino

d: es el tiempo transcurrido desde el dia de nacimiento del sujeto hasta el momento

lizar esta investigacion. Para la obtenciéon de este dato, se toman en cuenta los
efectivamente cumplidos y se agrupan en diferentes intervalos de edad, ya que
se presentan en formas diferentes y es necesario abarcarlas todas. Estos
alos de edades se codifican asi:

1= 18-28 arios
2= 29-38 afios
3 =239-48 afios
4 =49-58 afios
5=59 0 mas
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3. Nivel educativo: es el grado de instruccion académica que el sujeto posee hasta ef
momento de realizar esta investigacion. Las categorias establecidas, y su respectiva
codificacién, son las siguientes:

1 = Primaria
2 = Bachilierato incompleto
3 = Bachillerato completo

4. Tiempo de servicio en la empresa: Es el tiempo transcurrido desde que el sujeto entrd

e W a trabajar en la empresa hasta el momento de realizar esta investigacion. Las
»: categorias establecidas, y su respectiva codificacion, son las siguientes:

De 0 a 1aio

De 1 a 5 anos

De 5 a 10 afios

De 10 a mas afnos

nmwnn

bSO N -

Instrumento para medir Calidad de Servicio:

1. Sexo: condicién bio-psico-social mediante la cual se distingue al hombre de la mujer.
Las categorias establecidas, y su respectiva codificacion, son las siguientes:

F = Femenino
M = Masculino

dad: es el tiempo transcurrido desde el dia de nacimiento del sujeto hasta el momento
realizar esta investigacion. Para la obtencion este dato se toma en cuenta los afios
ctivamente cumplidos y se agrupan en diferentes intervalos de edades, ya que
estas se presentan en formas diferentes y es necesario abarcarias todas. Estos
intervalos de edades se codifican asi:

1= 18-28 anos
2 = 29-38 afios
3 =39-48 anos
4 = 49-58 afios
§=59 omas

recuencia de visitas al supermercado: es el nimero de veces que el cliente se dirige

a tienda en un periodo de tiempo determinado. Las categorias establecidas, y su
respectiva codificacion, son las siguientes:

1 = Diario

2 = Semanal

3 = Quincenal
4 = Mensual
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rofesion: es el empleo o trabajo que ejerce una persona y que suele requerir estudios
tedricos. Las categarias establecidas, y su respectiva codificacidn, son las siguientes:

1= No profesional
- 2= Profesional
, Operacionalizacién de las Variables

ez definida las variables se procedieron a la operacionalizacion de las mismas, es
escomponerlas con el objetivo practico de convertirlas en observables y operativas.

racionalizacion de jas variables queda refiejada a continuacion, la cual representa ia
ica del instrumento de recoleccién de informacion.

It

s1




“Vaniable

“Dimensiones

“Indicadores

“ltems

Satisfaccion en el Trabagjo

Motivadores

Reconocimiento

Logro

Crecimiento

Ascenso

Responsabilidades

Trabajo en si

24. Recibe algdn incentivo en el trabajo que realiza

30. El trabajo que realiza es reconocido por su jefe

34. La organizacion considera importante el trabajo que
realiza

37. Se siente satisfecho con los resultados de su propio
trabajo

38. Al finalizar un trabajo siente usted que ha logrado
terminar con éxito

35. Se siente usted satisfecho con los logros del equipo al
cual pertenece

31. Considera usted que la empresa da la oportunidad de
desarrollarse plenamente a través de su trabajo

33. Se siente estancado en el trabajo que realiza

28. Su trabajo le brinda la oportunidad de un aprendizaje y
desarrollo constante

26. La empresa le brinda oportunidades de promociones
dentro de su area de trabajo

23. Tiene posibilidades de ascenso en su irabajo

21. Considera usted que la empresa planifica los ascensos

18. Su trabajo le brinda la oportunidad de tomar decisiones
16 Si el trabajo tiene mayor o menor éxito, se considera
usted responsable

1.8us funciones y responsabilidades estan de acuerdo

con el puesto que ocupa

13. Se siente satisfecho con su trabajo

11. El trabajo que realiza le permite hacer uso de sus
capacidades

9, Su trabajo es siempre igual

7. El trabajo que realiza es agotador
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Higiénicos

Satisfaccion en el trabajo

Higiénicos

Salario

3. Su trabajo le ofrece estabilidad econémica
8. Considera usted gque su suelda le permite satisfacer las
necesidades de su familia

Relaciones Personales

Supervision

Politica Empresarial y

Administrativa

Condicicnes Fisicas

Seguridad

29. La comunicacion entre usted y su jefe es buena

36. En su trabajo se siente satisfecho con los logros de su
propio trabajo

32. Usted tiene relaciones externas con sus companeros
(juegos, paseos, etc.)

27. Las quejas o reclamos que usted presenta a su jefe son
atendidos y resueltas répidamente

25. Su jefe inmediato lo apoya constantemente para que
realice un buen trabajo

22. El jefe toma en cuenta ias ideas del empleado acerca
de cémo realizar el trabajo

20. Considera usted que las politicas de la empresa son
rauy rigidas

19 Esta usted de acuerdo con las normas establecidas en
la empresa

17. Las normas de la empresa le permiten trabajar con
libertad

15. Las condiciones en que realiza su trabajo son las mas
adecuadas

14. La jornada de trabajo es muy larga

38. Cuenta con fas herramientas de trabajo necesarias

40. Cuenta con los servicios adecuados (bafios, agua, aire
acondicionado)

12. Siente usted que la empresa puede despedirlo en
cualquier momento
10. La organizacion le ofrece estabilidad en el empleo
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familiares, educativos o saciales
5. la organizacion desarrolla actividades deportivas y
recreativas

Status 4, La posicién que ocupa en la empresa le da satisfaccion
| 2. El puesto le permite tener buenas relaciones sociales

e R



D ieueioLsE

Variable Dimension indicador ltems
Calidad de Servicio Estética Decoracion 1. Las instalaciones de este supermercado son visualmente atractivas
8. La decoracion le parece agradable
Accesibilidad 7. La distribucién de los productos le permite ubicarlos répidamente
3. Hay una buena distribucién del mobiliario en el supermercado
Presencia Fisica |2. Los empleados tienen una apariencia limpia y pulcra
interpersonal Cortesia 9. En este supermercado se percibe un clima de cordialidad y respeto
10. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarle
Trato 13. Recibe usted una atencién personalizada
Personalizado 17. Los empleados estan capacitados para satisfacer las necesidades del cliente
8. Los empleados ante sus problemas se muestran comprensivos
Comprension 21. El empleado entiende sus necesidades
19. Considera que el supermercado debe mejorar en cuanto al servicio
Entregable Calidad 20. Es por el servicio, que usted volveria a comprar en el supermercado
14, Los equipos utilizados por el empleado facilitan el proceso de atencion
Procesal Rapidez 18. El servicio recibido fue rapido
11. La informacion solicitada es brindada de manera exacta
informativa Exactitud 12. El ticket de compra indica la informacion gue usted requiere
22. Encuentra exactamente lo que busca
Conocimiento 4. Le es fécil ubicar el precio de los productos
18. Las avisos y carteleras informativas le praporcionan la informacidn requerida
Econdmica Pracio 5. Las ofertas del supermercado le parecen atractivas
15. Los precios de los productos son adecuados a la calidad de los mismos
Ambiental Condiciones 23. Las condiciones fisicas del supermercado le parecen adecuadas (ventilacion,
Fisicas iluminacion)

=

F=3

e oy e B |
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{ '_,trumento de recoleccion de datos

. Instrumento de recoleccién de datos para la variable satisfacciéon de los
mpleados en el trabajo

strumento de evaluacion para los empleados fue elaborado luego de una revision

aréfica y de la fusibn de los elementos considerados mas importantes

entados en los factores Motivadores e Higiénicos, propuestos por Herzberg (1959).

nstrumento estuvo compuesto, inicialmente - anexo B -, por 49 items dirigidos a

el grado de satisfaccion de los empleados en el trabajo. Los items estaban

dos de forma afirmativa, exceptuando, los items N° $,10,12 y 15 que estaban
os en forma negativa.

ms se encontraban clasificados en dos grupos: El primer grupo que comprende 25

relacionados con los factores higiénicos, los cuales estan dirigidos a conocer la
on de los trabajadores en las siguientes areas: Salario, Relaciones Personales,

vision, Politica Empresarial y Administrativa, Condiciones Fisicas, Seguridad, Vida
onal y Status. El segundo grupo que comprende 24 items relacionados con los
re .motlvadores y en donde se abarco las s;gulentes areas: Reconocimiento, Logro,
Crecimiento, Ascenso, Responsabilidades y Trabajo en si.

linstrumento se estructurd bajo el formato de una escala de Likert, lo cual hace que el

vel de medicion sea ordinal, es decir, que tienen cinco (5) categorias de respuestas y
mantienen un orden de menor a mayor. Cada planteamiento tiene cinco (5)
ativas de respuestas, codificadas previamente, las cuales para efecto del analisis

distico, se asumieron como un continua, con valores del uno (1) al cinco (5),
ntados por la siguiente escala:

'en desacuerdo
Jesacuerdo
e acuerdo/ni en desacuerdo

lado, el instrumento de evaluacion para los clientes se redacté tomando como
instrumento para clientes de la Tesis “Evaluacion de la Calidad de Servicio en una
\da por departamento”, realizada por Isabel Franca y Zulma Machiellanda, en 1998, en /
idad Central de Venezuela. Se considerd tomario porque uno de los objetivos |
cos de la tesis, antes mencionada, propone: Evaluar las percepciones de los |
acerca del servicio prestado en los departamentos de Panaderia, Frutas y
luras, Restaurante, Charcuteria, Carniceria, Textiles Caballeros, Textiles Damas y |
caderia de una tienda por departamentos partiendo de la Dimensiones del servicio
[
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idas por el Cliente: Ambiental, Estética, Interpersonal, Procesal, Informativa,
le y Econémica, propuestas por Albrecht (1992).

s, esto hace que tanto el anterior estudio, como el presente midan la misma
diferentes contextos. El contexto de ellas fue una tienda por departamento y el
nvestigacion es una red de supermercados dei Distrito Federal. Por la aclaratoria
uesta, de los contextos diferentes, fue necesario hacerle algunos ajustes al
o para adaptarlc a uno de los objetivos planteados en este estudio. Las
es que se le hicieron fueron los siguientes: 1° el tiempao de algunos verbas, ya
se encontraban en pasado y de esta manera no era funcional porque esta
6n se mide durante la prestacién del servicio. 2° el vocabulario de algunos
que la connotacion de algunas palabras podria dificultar el entendimiento por
os encuestados. 3° se agregé una afirmacién ya que se consideré que la
on ambiental no reunia los items necesarios para su medicion.

mento estuvo compuesto, inicialmente — anexo B -, por 31 items distribuidos por
e las siete dimensiones:; 6 items para la dimension de Estética, 7 items para la
nal, 2 items para la Entregable, 3 items para la Procesal, 6 items para la
iva, 4 items para la Economica y 3 items para la Ambiental. Estos items estaban
de forma afirmativa.

mento, al igual que el de los empleados, se estructurd bajo el formato de una
kert, con un nivel de medicién ordinal. Cada planteamiento tiene cinco (5)
de respuestas, las cuales para efectos del andlisis estadistico, se asumieron
N continuo, con valores del uno (1) al cinco (5), representados por la siguiente

4 E R R

WETL g

en desacuerdo
acuerdo
cuerdo/Ni en desacuerdo
erdo
acuerdo

headl

S

lidez el instrumento

ente, se planted establecer la Validez de los instrumentos; en la cual ademas
en cuenta la informacion obtenida a partir de los empleados y clientes
ados, se llevé a cabo una validacién por expertos para los dos instrumentos, para
sa contd con la participaciéon de especialistas del area inherente al problema en
stos especialistas se reunieron en un comité de trabajo para leer y revisar los
0S.

de trabajo estuvo constituido por cinco (5) especialistas que laboran en la
1 en estudio, los mismos son:

erente de Adiestramiento (RRHH)
dinador de Adiestramiento (RRHH)
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 El Coordinador de Mercadeo
- El Gerente de Presupuesto
. El Gerente de Reclutamiento y Seleccion (RRHH)

jos utilizados para lievar a cabo la conformacion del comité de trabajo fueron los
ntes:

erente y el Coordinador de Adiestramiento porque ellos tienen a su cargo la
ejecucion de actividades tales como Capacitacion, Adiestramiento y Cursos de
acion para el personal que labora en la empresa, y por consiguiente, estas son las
nas encargadas de la capacitacion del empleado, a través de cursos de
namiento, para el desemperio de las tareas especificas del puesto en el que se ha
do.

Coordinador de Mercadeo porgue tiene a su cargo las actividades relacionadas con
dreas de compra y ventas en la empresa, la coordinacion de investigaciones,
cidad, promociones, comunicaciones, estudios de servicio, entre otras.

rente de Presupuesto porque a través del Departamento de Sueldos y Salario,
pie las siguientes actividades: anélisis y descripcion de puestos, valoracion de
estos, escala de salario, evaluacion de desempefio, incentivos, entre otras.

gerente de Reclutamiento y Seleccion porque tiene a su cargo las funciones de
coger el personal para la empresa a través de actividades como: Reclutamiento,
trevistas, aplicacion de Test, Empleo.

seleccionados 3 cargos de Recursos Humanos, ya que éstos tienen como objetivo
satisfaccion de los empleados, pero siempre en funcién de la mision de la
3, la cual en este caso: es servir al cliente. Asimismo, el area de Mercadeo y
esto fue seleccionada porgque dentro de sus funciones se encuentra el investigar
del grado de satisfaccion del cliente con el servicio que ellos prestan y el de
al cliente en funcion de los beneficios y prioridades de la empresa. En general,
escogidas se mueven entre la satisfaccion del empleado y del cliente, lo cual
su participacion en el proceso de validacion.

grantes del comité de trabajo aportaron sus conocimientos y opinaron acerca de
que podian apreciar en el instrumento. Ellos evaluaron en que medida los items
dos eran representativos de los factores motivadores e higiénicos propuesta por
en el caso de la variable satisfaccién en el frabajo, y en que medida los items
eran representativos de las dimensiones de servicio propuesta por Albrecht, en
la variable calidad de servicio. A partir de alli, se establecieron puntos clave que
esumen a continuacion:
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Instrumento
Evaluado Instrumento de los Instrumento de los
9 Empleados Clientes
inion del experto |
nte de Adiestramiento Contiene muchos items Disminuir el numero de

gue evallan el salario items

Incluir items que evalten

aspectos sobre servicios y

acerca de los implementos

de trabajo

El nimero de items fue

catalogado como excesivo

Reducir el nudmero de
by caiegorias de respuestas

coordinador de Adiestramiento Contiene muchos items Reducir el numero de

que evaluan el salario categorias de respuestas

Disminuir el numero de Usar un vocabulario que sea
items mas entendible por parte de
los sujetos encuestados

Disminuir el numero de
items

dinador de Mercadeo Se deben agregar datos Reducir el ndmero de
demograficos de los sujetos categorias de respuestas

de la muestra x|
e de Presupuesto Reducir el numero de Reducir el nimero de
categorias de respuestas categorias de respuestas

e Reclutamiento Reducir el numero de Disminuir el numero de
categorias de respuestas items

Usar un vocabularia que
sea mas entendible por
parte de los sujetos
encuestados El uso de la
palabra supervisor
cambiarla por la palabra
_ jefe

Opiniones del comité de trabajo acerca de los instrumentos

nfiabilidad del instrumento

aplicado los instrumentos en la prueba piloto, estos fueron sometidos a las
spondientes pruebas de confiabilidad, para ver si el grado en que la aplicacion

) de cada uno de ellos, producen los mismos resultados. Para determinar la
bilidad de cada instrumento se utilizd el método de las mitades partidas,
andonos en los resultados obtenidos en la prueba piloto. Luego, a cada cuestionario,
arado, se le divide sus items en dos mitades, los items pares y los impares.
rmente, las puntuaciones obtenidas en los items de cada mitad en el respectivo
1ario, son comparadas entre si, para ver si esas puntuaciones, de ambas mitades,
mente correlacionadas. De esta manera se obtuvo un valor de correlacion de

ento de calidad de servicio percibida por el cliente, lo cual indica que ambos
fumentos tienen un alto grado de confiabilidad.
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),Prueba Piloto

gue los formatos de las encuestas se concluyeron, fueron reproducidos para
la Prueba Piloto a los instrumentos de medicion. Esta prueba, se realizé en un solo
para los dos instrumentos y en un solo supermercado: Montalban; este supermercado
eccionado entre los cinco (5) porque todos los supermercados no difieren en
jones, por tal razén, para la comodidad y facilidad fue escogido €l mas cercano a
omicilio. Primero, se aplict el instrumento para medir la satisfaccion en el trabajo
leados del supermercado seleccionado y luego, le aplicamos el otro instrumento,
ntes para medir su percepcién de la calidad del servicio en este supermercado.
estra reunia las caracteristicas de la poblacién respectiva, descrita anteriormente.
oge este tamaiio de muestra para la prueba piloto, porque segin Hermandez (1995)
prueba se realiza con una pequefia muestra, inferior a la muestra definitiva (p.262). Y,
2l razon, se considera que ese tamafio es adecuado para tal fin.

plicacion permitié evaluar la comprension del mismo, asi como también, el recibir
mentaciébn por parte de los empleados y de los clientes acerca de sus
ones del instrumento. La aplicacién de los instrumentos se llevé a cabo mediante
evista personal a cada uno de los sujetos que conformaron las muestras. A partir
se establecieron puntos clave que se resumen a continuacian:

mento aplicado a los empleados Instrumento aplicado a los clientes |
ero de items fue catalogado como El nimero de items fue catalogado como
o] excesivo
estructuracion y formulacion de aigunos Se noté una tendencia a contestar la categoria
S, se consideraron similares N° 3 la cual expresa: Ni de acuerdo/ni en
8€ natd una tendencia a cantestar la categaria desacuerdo una actitud imparcial y poco
\* 3 la cual expresa: Ni de acuerdo/ni en entusiasta en los sujetos
acuerdo una actitud imparcial y poco
siasta en los sujetos
Resultados de la aplicacion de los instrumentos, en la prueba piloto

a base de las criticas realizadas por los expertos y a las observaciones hechas por
eados al instrumento que evalia la variable satisfaccién en el trabajo, se
ré el formato de la encuesta agregandole preguntas dirigidas a conocer los datos
cos de los encuestados (Edad, Sexo, Tiempo de servicio en la empresa y Nivel

), con el propdsito de describir, posteriormente, la muestra que se estudio; se

| uso de la palabra supervisor por la palabra jefe, atendiendo la sugerencia hecha
gerente de Reclutamiento, ya que es un vocabulario més accesible a los empleados
entrevistan; se redujo el nimero de categorias de respuestas porque los sujetos
a tendencia de contestar, en la prueba piloto, la categoria N° 3 la cual expresaba:
acuerdo/Ni en desacuerdo” tomando una actitud intermedia o poco entusiasta al
er, por lo tanto, esos resultados no iban a ser significativos para este estudio; se
iaron 11 items porque el instrumento fue catalogado como excesivo y esto puede
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ar al sujeto que se le va a suministrar dicho instrumento, estos items eliminados
siguientes:

Recibe elogios al realizar un buen trabajo
a organizacion implanta cursos que permiten el desarrollo del personal
idera usted que las evaluaciones y cursos de capacitacion son para conceder un
nso 0 promocién
de de usted el buen trato al piblico
da el trabajo que realiza
rio es justo con respecto al costo de la vida
de acuerdo con el salario establecido en la empresa
do que gana esta acorde con las funciones que realiza
perior es amigable y da muestra de acercamiento
uperior le critica delante de sus compareros de trabajo
" En su trabajo se siente en un ambiente fisico agradable

por tiltimo, se le agregaron dos (2) items, atendiendo las sugerencias de los expertos,
ftems son:

Cuenta con los servicios adecuados (barios, agua, aire acondicionado)
lenta con las herramientas necesarias de trabajo

f ofro lado, tomando en cuenta las criticas realizadas por los expertos y las
génvaciones hechas por los clientes al instrumento que evalla la variable calidad de
se reestructur6 el formato de la encuesta por medio de la reformulacién de
items de los planteadas, para que estos puedan ser entendidos por los sujetos
es aplicaré dicho instrumento; se agregaron preguntas dirigidas a conocer los
ograficos (Edad, Sexo, Frecuencia de visita al supermercado y Profesion) de
gto en estudio, con el fin de describir, posteriormente, la muestra que se estudid;
0 el numero de categorias de respuestas porque los sujetos tuvieron la tendencia
ar, en [a prueba piloto, la categoria N° 3 la cual expresaba: “Ni de acuerdo/Ni en
0" haciendo que los encuestados adopten una actitud intermedia o poco
para respander, por lo tanto, esos resultados nao iban a ser significativos para

io y, por Ultimo, se eliminaron 8 items porque el instrumento fue catalogado
sivo y esto puede cansar al sujeto que se le va a suministrar dicho instrumento,

eliminados fueron los siguientes:

oroductos estan presentados de manera agradable a su vista

‘empleados le brindan una atencién amable y cordial

ocedimiento a seguir para adquirir el producto le parece eficiente

productos tienen precios competitivos
te a gusto con este ambiente
0 es el refiejo de una justa relacion precio-valor

ipermercado tiene una buena ventilaciéon

s facil ubicar los productos que estan en oferta
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1, Disefio del instrumento definitivo:

0, de haber aplicado la prueba piloto y de haber determinado la validez y confiabilidad
nstrumentos, se procedid a la elaboraciéon de los instrumentos definitivos para
riable en estudio. Estos instrumentos constan de:

| cuestionario definitivo para medir el nivel de satisfaccién en el trabajo los empleados, -

- esta estructurado por cuatro (4) secciones: la primera, que contempla una breve

i6n del objetivo del instrumento, la segunda, indica las instrucciones necesarias

nar el mismo, la tercera, es una seccion de identificacion de los datos personales

encuestados y finalmente, una cuarta seccion, que contiene 40 items presentados

a de afirmaciones ante los cuales se le pide al empleado que responda acerca de
iacién del nivel de satisfaccidn en el trabajo.

tionario definitivo para medir el nivel de calidad de servicio percibida por los
— anexo C - esta estructurado por cuatro (4) secciones: la primera, que contempla
ve explicacion del objetivo del instrumento, la segunda, indica las instrucciones
ias para llenar el mismo, la tercera, es una seccién de identificacion de los datos
nales de los encuestados y finalmente, una cuarta seccion, que contiene 23 items
tados en forma de afirmaciones ante los cuales se le pide al cliente que responda
ca de su apreciacién sobre la base de la calidad del servicio que recibe en el
Upermercado.

) Fase Exploratoria
elaborado el formato definitivo de las encuestas para medir las variables en

, se inicié el proceso exploratorio, el cual consiste en la especificacion de las
ones, en las cuales se aplicaron ambos instrumentos.

ndiciones en las que se entrevistaron tanto los empleados como a los clientes
0n las siguientes:

rano: Es importante acotar, que el horario planificado en el anteproyecto para
lizar fas encuestas tanto a los clientes como a los empleados en el periodo:
emes(5:00 a 8:00 p.m.) y Sabados (durante todo el dia) que incluyeran dias de
ro, es decir, dias de quincena, no se pudo llevar a cabo en esos dias, porque la
yresa indicé que esos dias eran de mucha afluencia de clientes, asi que sugirié que

e aplicaran los cuestionarios entre los dias lunes y jueves, que no fuesen dias de
obro, con el propdsito de lograr una mayaor atencidn, tanto de los clientes como de los
leados, ya que éstos en esos dias se encuentran menos presionados por el

en de consumidores y de trabajo respectivamente.
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. . . " |
Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, los cuestionarios fueron aplicados en el d
siguiente horario: |

~ Dia [ Fecha e Horario Supermercado |
" 29 de Julio [ De 8:00am a 12:00m | Montalban |
3 de Agosto De 8:00am a 12:00m | Parque Central

De 2:00pm a 6:00|San Bernardino

p.m.
4 de Agosto De 8:00am a 12:00m |Los Hustres
De 2:00pm a 6:00|La Florida
p.m.

i’5.‘.Cronograma para la aplicacién de los instrumentos

Momento: A los empleados se les aplicd el cuestionario mediante una entrevista
sonal, en su lugar de trabajo y cuando éstos no estaban atendiendo a los clientes.
respecto a los clientes, se les aplicd el cuestionario, también, mediante una
evista personal y mientras ellos estaban ubicados en cualquiera de los
permercados seleccionados, realizando cualquier etapa del proceso de transaccion
(solicitar, pesar o pagar el producto)

e hacer notar que para la aplicacion de ambos cuestionarios, se realizé un primer
0 con los sujetos en estudio para indicarles los objetivos de la investigacion;
damente, se les solicitd su colaboracién a través de respuestas a las preguntas de
uestionarios. Luego, se le solicitd a los sujetos la informacién correspondiente a los
emograficos y por ultimo, se procedio a leer cada uno de los planteamientos que
nen el instrumento, al tiempo que los sujetos respondian de acuerdo a la escala.

procedimiento se repitid con cada uno de los sujetos a encuestar, durante todo el
do asignado para tal fin.

) Fase de tratamiento de los Resultados

e apartado se presentan los resultados obtenidos en la investigacion. El tratamiento
resultados de los cuestionarios estuvo precedido por la elaboracidn de un Libro de
ara cada variable — anexo D -. “ El libro de cddigos es un documento que
. la localizacién de las variables y los cédigos asignados a los atributos que las

ponen (categorias y70 subcategorias)” Babbie, 1979 (en Hernéndez y otros,

amiento, descripcion y analisis, cumpliendo asi con los siguientes pasos:

boré una tabla de porcentajes de los datos demograficos de la muestra, por cada
le, lo que permitid hacer una descripcion de la misma.- anexe E -.

63
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. Los resultados de los instrumentos que se aplicaron para medir las variables en

estudio, se vaciaron en hojas de célculo transfiriéndolos a una Matriz de codificacion

para cada variable —anexo F — para facilitar el procesamiento de los datos. En esta

matriz se incluyen los valores correspondientes a cada respuesta codificada de todos

los sujetos de la muestra, segun la variable.

3. Se calcularon, en unas tablas, las frecuencias relativas, absolutas y los porcentajes de
cada categoria de respuesta, segin el grupo de items asociado al indicador y variable

espondiente.

realizé un analisis de porcentajes en cada tabla para cada variable

eriormente, se infiere sobre la posible relacion entre ambas variables. Es

ortante destacar, que el andlisis de esta relaciéon se hizo sélo a escala teérica, ya

- por haber trabajado con muestras diferentes, no se le puede analizar o

rrelacionar con pruebas estadisticas.

F 1

=
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CAPITULO IV

!

e | ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos en la investigacion. Inicialmente
describen ambas muestras, segln los datos demogréaficos utilizados en cada
ento de mediciébn y segun la variable correspondiente. Inmediatamente se

en y analizan de manera independiente cada una de los indicadores

pondientes a cada dimensién, y por cada una de las variables en estudio, tomando

o referencia los items que las componen, y el porcentaje que representan segun las
rias de respuestas presentadas en el cuestionario. Una vez descritos éstos, se

pan los resultados por dimensiones utilizando escalas de medicion, tanto para la
e satisfaccién en el trabajo como para calidad de servicio — anexo G - que tienen

0 objetivo servir de criterio de andlisis para el resultado final, y asi determinar el

gomportamiento general de cada una de las variables involucradas.

jormente, se infiere sobre la posible relacidn entre ambas variables. Es importante
car, que el andlisis de esta relacion se hizo sblo a escala tedrica, ya que por haber

gjado con muestras diferentes, no se le puede analizar o correlacionar con pruebas
stadisticas.

.DESCRIPCION DE LA MUESTRA

ara éste estudio, se utilizaron ciertos datos demograficos, segin la muestra
pondiente de empleados o clientes. Esta, estuvo conformada de la siguiente

1. MUESTRA DE EMPLEADOS

tribucion de la muestra de EMPLEADOS por sexo: la muestra en estudio arrojé que:

. el 33,00% de los empleados pertenecen al sexo femenino y que el 67,00%
_pertenecen al sexo masculino - anexo E-, es decir, se observa que hay mayor
. porcentaje de hombres que de mujeres.

de la muestra de EMPLEADOS por edad: la muestra en estudio arrojé que:
Se encuentra entre 18 y 28 afios de edad, el 26,67% se ubica entre 29 y
edad, el 4,00% se encuentran entre 39 y 48 afios de edad, el 2.67% se
249y 58 ar_‘ws de edad y un 1,33% se ubica en mas de 59 afios de edad.
_ E -, es decir, se observa que hay mayor cantidad de empleados muy
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) Distribucion de la muestra de EMPLEADOS por Grado de Instruccién: la muestra en
estudio arrojo que:
s El 54,67% de la muestra se ubica en la categoria de “bachillerato incompleto”, el
44,00% se ubica en la categoria “bachillerato completo” y un 1,33% se ubica en la
categoria de “ Primaria Completa’. - anexo E -, es decir, que el mayor porcentaje de
la muestra de empleados se corresponde con bachillerato incompleto.
cripcion de la muestra de EMPLEADOS por Tiempo de Servicio en ia Empresa: la
stra en estudio arrojé que:
» El 54,67% de la muestra se ubica en la categoria de “0 meses a un (1) afo” de
servicio en la empresa, un 29,33% se ubica en la categoria de “1 a 5 anos de
. servicio en fa empresa’, un 9,33% se ubica en la categoria de “5 a 10 afnos de
servicio en la empresa” y un 6,67% se ubica en la categoria de mas de 10 afios de
servicio en la empresa” - anexo E -, lo cual hace inferir que el grado de rotaciéon en
el supermercado es alto.

2. MUESTRA DE CLIENTES

escripeion de la muestra de CLIENTES por sexo: la muestra en estudio arroj6 que:

¢ El 29,00% de la muestra pertenecen al sexo masculino, y que el 71,00%
pertenecen al sexo femenino — anexo E -, es decir, que se observan mayor
parcentaje de mujeres que de hombres.

B) Descripcion de la muestra de CLIENTES por edad: la muestra en estudio arroj6 que:

o El 24,00% de la muestra se ubica entre 18 y 28 afos de edad, el 30,40% se ubica
entre 29 y 38 afios de edad, el 24,00% se ubica entre 39 y 48 afios de edad, el
16,00% se ubica entre 49 y 58 afios de edad y un 5,60% se ubica en la categoria
de mas de 59 aiios de edad. - anexo E — es decir, que el mayor porcentaje de
clientes se ubica entre 29 y 48 afios de edad.

scripcion de la muestra de CLIENTES por Profesion: la muestra en estudio arrojé
ue:

s El 2960% de la muestra de clientes encuestados se ubican en la categoria de
‘Profesionales” y un 70,40% de la muestra se ubican en la categoria de “No
Profesionales”. - anexo E -, es decir, que la muestra de clientes en su mayoria son no

profesionales.

escripcion de la muestra de CLIENTES por Frecuencia de Visitas al Mercado: la
muestra en estudio arrojé que:

El40,80% de la muestra se ubica en la categoria de “Semanal’, el 36,80% se ubica en
la categoria “quincenal”, el 16,00% se ubica en la categoria “mensual” y el 6,40% de la
muestra se ubica en la categoria “diaria”. - anexo E -, es decir, que el mayor porcentaje
Se corresponde con las categorias semanal y quincenal, como frecuencia de visitas al
mercado.
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[Tabla 3: Frecuencias del indicador Reconocimiento|

Item N°24 Item N°34
Recibe Ud. algin in¢entivo por el trabajo que realiza La organizacion considera importante el
trabajo que Ud. realiza
% Fi F %

Q g 0,00
16 16
48 64
11 75

1 la tabla No. 3: Frecuencias del indicador Reconocimiento, se presentan tres items. El
0. 24, que busca reconocer la opinién del empleado con relacion a si él recibe algin
o por el trabajo que realiza. Un 57,33% esta de acuerdo, un 29,33% esta en
erdo, un 6,67% esta muy de acuerdo y un 6,67% esta muy en desacuerdo.

r otra parte el items No. 34, busca conocer la opinién del empleado con relacién a que
organizacion considera importante el trabajo que él realiza. Un 64% esta de

rdo, un 21,33% esta en desacuerdo, un 14,67% esta muy de acuerdo y un 0% esta
desacuerdo.

s No. 30, busca conocer la opinién del empleado con relacion a si el trabajo que él
za es reconacido por su jefe. Un 60% esta de acuerdo, un 24% estéd muy de acuerdo,
4,67% esté en desacuerdo y un 1,33% esta muy en desacuerdo.

ortante sefialar, que en los tres items la categoria “de acuerdo” obtuvo el mayor
taje de respuesta. Lo que permite ver que la muestra tiene una actitud favorable
el indicador reconocimiento, el cual pretende medir si el empleado recibe algin
cimiento por la realizacién o ejecucién de una labor exitosa.




| Tabla 4: Frecuencias del indicador Logro|

Item N°37 Item N°38
Se siente satisfecho con los resultados con los Al finlizar u trabajo siente Ud, que ha
resultados de su propio trabajo logrado terminar con éxito
S ol
Fi F % Fl F %
0 0 0,00 0 0 0,00
0 0 0,00 3 3 4,00
34 34 45,33 44 47 58,67
41 75 54,67 28 75 37,33
100,00 400,00
item N°35 ]
Se siente satisfecho con los logros del equipo
al que pertenece
S
Fi F %
1 1 1,33
3 4 4,00
54 58 72,00
17 75 267
100,00

tabla No. 4: Frecuencias del indicador Logro, se observan tres items. El no. 37, que
conocer la opinién del empleado con relacion a si &l se siente satisfecho con los
itados de su propio trabajo. Un 54,67% estd muy de acuerdo, un 45,33% esta de
do, un 0% esta en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

s No. 38, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si él al finalizar un
0 siente que ha logrado terminario con éxito. Un 58,67% esta de acuerdo, un 37,33%
i muy de acuerdo, un 4% esta muy en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

s No. 35, busca conocer la opinién del empleado con refacion a que sf él se siente
sfecho con los logros del equipo a que pertenece. Un 72% esta de acuerdo, un 22,67%
muy de acuerdo, un 4% esta en desacuerdo y un 1,33% esta muy en desacuerdo.

uede observar, que en los tres items de las categorias “de acuerdo” y “muy de
acuerdo” se obtuvo el mayor porcentaje de respuestas, lo cual indica que la muestra tiene

clitud favorable a la culminacién exitosa de una tarea, la solucion de algin problema
yel conocimiento de los resultados de su propio trabajo.
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| Tabla 5: Frecuencias del indicador Crecimiento)

tem N°31 ltem N°28
ltem | Considera Ud. que la empresa le da la oportunidad de | Su trabajo le brinda la oportunidad de un
desairollarse plenamente a través de su trabajo aprendizaje y desarrollo constante
Fi F % Fl F %o
i 3 3 4,00 5 5 6,67
desacuerdo 23 26 30,67 17 22 22,67
acuerdo 41 67 54 67 44 66 58,67
4 Muy de acuerdo 8 75 10,67 9 75 12,00
100,00 100,00
Item N°33
ftem Se siente estancado en el trabajo que realiza
Fi F %
cuerdo 2 2 2,67
desacuerdo 38 40 50,67
acuerdo 24 64 32,00
de acuerdo 11 75 14,67
100,00

tabla No. 5: Frecuencias del indicador Crecimiento, se observan tres items. El no. 31
e busca conocer la opinién del empleado con relacion a si él considera que la empresa
la oportunidad de desarrollarse a través de su trabajo. Un 54,67% esta de acuerdo,
0,67% esta en desacuerdo, un 10,67% estéd muy de acuerdo y un 4% estd muy en
cuerdo.

items No. 28, busca conocer la opinién del empleado con relacién a sf el trabajo le
ida la oportunidad de un aprendizaje y desarrollo constante. Un 58,67% estd de
lerdo, un 22,67% esté en desacuerdo, un 12% esta muy de acuerdo y un 6,67% esta
y en desacuerdo.

items No. 33, busca conocer la opinién del empleado con relacion a si él se siente
cado en el trabajo que realiza. Un 50,67% esta en desacuerdo, un 32% esta de
uerdo, un 14,67% esta muy de acuerdo y un 2,67% estad muy en desacuerdo.

importante sefialar que a pesar de que la categoria “de acuerdo” obtuvo en los tres
items mas del 50% de las respuestas, no se observa una diferencia significativa con la

oria “en desacuerdo” lo cual, indica que los empleados tienen una actitud més o
os favorable hacia la posibilidad de superarse y crecer dentro de la empresa,
riendo nuevas habilidades y perspectivas profesionales.
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| Tabla 6: Frecuencias del indicador Ascensol

Item N°26 Item N°21
La empresa le brinda oportunidades de promociones Considera Ud. que la empresa planifica
dentro de su 4rea de trabajo Los ascensos
Fi F % Fl F %
7 7 9,33 3 3 4,00
25 32 3333 26 29 3487
39 71 52,00 41 70 54,67
4 75 5,33 5 7% | 687
100,00 100,00
ltem N°23
Tiene posibilidades de ascenso en su trabajo
Fi F %
8 10,67
13 21 17,33
41 62 54,67
13 75 17,33
100,00

n la tabla No. 6: Frecuencias del indicador Ascenso, se observan tres ftems. El No. 26
usca conocer la opinidn del empleado con relacién a que si la empresa le brinda a
bilidad de promociones dentro del area de trabajo. Un 52% esta de acuerdo, un

3% estd en desacuerdo, un 9,33% estd en desacuerdo y un 5,33% estd muy de
uerdo.

s No. 21, busca conocer la opinion del empleado del empleado con relacion a si €l
idera que la empresa planifica los ascensos. Un 54,67% esta de acuerdo, un 34,67%
en desacuerdo, un 6,67% esta muy de acuerdo y un 4% esta muy en desacuerdo.

ns No. 23, busca conocer la opinién del empieado con relacion a si él tiene
idades de ascenso en su trabajo. Un 54,67% estd de acuerdo, , un 17,33% esta
e acuerdo, un 17,33% esta en desacuerdo y un 10,67% esta muy en desacuerdo.

umen, podemos observar que el empleado reconoce que a empresa le brinda
lunidades de cambio de posicion en la jerarquia laboral, esto se ve reflejado en el alto
taje en la categoria “de acuerdo”.
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[Tabla 7: Frecuencias del indicador Responsabilidad|

ltem N°18 Item N°16
item Su trabajo le brinda la oportunidad Si el trabajo tiene mayor o menor éxito, se
de tomar decisiones considera Ud, responsable
fa de
 ost Fi F % Fl F %
; 5 5 687 1 1 133
desacuerdo 21 26 28,00 7 8 9,33
3.De acuerdo 39 65 52,00 50 58 66,67
4 Muy de acuerdo 10 75 13,33 17 75 2267
‘ 100,00 10000 |
Item N°01
Item Sus funciones y sus responsabilidades estan de

acyerdo con e puesto que ocups

a de i )
ol Fi F %
8 1 1 1,33
desacuerdo 3 4 4,00

‘acuerdo

55

59

73,33

4 Muy de acuerdo

16

75

21,33

100,00

n la tabla No. 7: Frecuencias del indicador Responsabilidad, se observan fres items. El
18 que busca conocer la opinién del empleado con relacion a si el trabajo le brinda la
rtunidad de tomar decisiones. Un 52% esta de acuerdo, un 28% esta en desacuerdo,
ur ;::|,1 3,33% esta muy de acuerdo, y un 6,67% esta muy en desacuerdo.

| tems No. 16, busca conocer la opinion del empleado con relacion a si éste considera
onsable, cuando el trabajo tenga mayor o menaos éxito. Un 66,67% esta de acuerdo,
67% esta muy de acuerdo, un 9,33% esta en desacuerdo y un 1,33% estéd muy en
cuerdo.

ems No. 1, busca conocer [a opinidn del empleado con relacién a si sus funciones y
ponsabilidades estan de acuerdo con el puesto que ocupa. Un 73,33% esta de
erdo, un 21,33% esta muy de acuerdo, un 4% esta en desacuerdo y un 1,33% esta
 en desacuerdo.

En general, se observa que el empleado tiene una actitud favorable hacia la capacidad de
ponder, en forma individual por las actividades inherentes a su cargo y a las
nsecuencias derivadas de la ejecucion de dichas actividades.
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[Tabia 8: Frecuencias del indicador Trabajo en si

ltem N°11 ltem N°7
El trabajo que realiza le permite hacer El trabajo que realiza es agotador
uso de sus capacidades

Fi F % Fi Y

1 1 1,33 2
21 23

22
) 42 64 ! 18
14 Muy de acuerdo 1 75

32

Item N°9 Item N913
Su trabajo es siempre igual Se siente satisfecho con su trabajo

% Fi %

5,33 ] 0,00
20,00 7
50,67 49
14 Muy de acuerdo 24,00 19
] 100,00

tabla No. 8: Frecuencias del indicador Trabajo en si, se observan cuatro items. El
11, que busca conocer la opinién del empleado con relacién a si el trabajo le permite
uso de sus capacidades. Un 56% esta de acuerdo, un 28% esta en desacuerdo, un

14 67% esta muy de acuerdo y un 1,33% esté muy en desacuerdo.

tems No. 7, busca conocer la opiniéon del empleado con relacion a si el trabajo que
ealiza es agotador. Un 42,67% esta muy de acuerdo, un 30,67% esta en desacuerdo, un
esta de acuerdo y un 2,67% esta muy en desacuerdo.

s No. 9, busca conocer la opinién del empleado con relacion a que si el trabajo es
pre igual. Un 50,67% esta de acuerdo, un 24% esta muy de acuerdo, un 20% esta en
acuerdo y un 5,33% esta muy en desacuerdo.

El ftems No. 13, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si él se siente
isfecho con su trabajo. Un 65,33% esta de acuerdo, un 25,33% estd muy de acuerdo,
In 9,33% esté en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

puede observar que los empleados, en general, experimentan una actitud més o
menos favorable por el trabajo. Sin embargo, a pesar de sentirse satisfechos expresan
jue éste es agotador y monétono.
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Tabla No. 9: Frecuencias del indicador Salario J

ftem N°3 ! item N°8
Item Su trabajo le ofrece estabilidad econémica Considera Ud. Que su sueldo le permite
a8 satisfacer las necesidades de su familia
e Fi F % Fl F %
e 3 3 4,00 20 20 26,67
cuerdo ! l !
desacuerdo 45 48 60,00 s | 55 46,67
acuerdo 25 73 33,33 17 T2 22,67
de acuerdo 2 75 { 267 3 75 4,00
| 10000 100,00

 tabla No. 9: Frecuencias del indicador Salario, se observan dos ftems. El No. 3 que
sca conocer la opinion del empleado con relacién a si el trabajo le ofrece estabilidad
dmica. Un 60% esta en desacuerdo, un 33,33% esta de acuerdo, un 4% esta muy en
cuerdo y un 2,67% esta muy de acuerdo.

items No. 8, busca conocer la opinion del empleado con relacién a si éste considera
su sueldo le permite satisfacer las necesidades de su familia. Un 46,67% esta de
rdo, un 26,67% estd muy en desacuerdo, un 22,67% esta de acuerdo, y un 4% esta
-acuerdo.

0 se puede observar, el empleado tiene una actitud desfavorable hacia el salario, Io

dica que no estan satisfechos con el sueldo devengado en los actuales momentos,
3 este no esta acorde con las expectativas.
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| Tabla 10: Frecuencia del indicador Relaciones Persanales

ltem N°29 tem N°38
ftem La comunicacion entre Ud. y su jefe es buena En su trabajo se siente un ambiente de
armonfa con sus compafieros
Fi F % Fi F %
s 1 1 1,33 0 0,00
desacuerdo 8 9 10,67 2 2 287
) 40 49 53,33 35 37 48,67
uy de acuerdo 26 75 3467 38 75 50,67
10000 | 100,00
| item N°t |
ftem | Ud. Tiene relaciones externas con sus compafieros
{juegos, paseos, etc.)
J Fi F %
J 22 22 2933
| 18 40 24,00
23 63 30,67
[# Muy de acuerdo 12 75 16,00
2 100,00

tabla No. 10: Frecuencias del indicador Relaciones Personales, se observan tres
s. El No. 29, que busca conocer la opinidn del empleado con relacion a si la

municacion entre éste y su jefe es buena. Un 53,33% esta de acuerdo, un 34,67% esta
de acuerdo, un 10,67% esta en desacuerdo y un 1,33% estd muy en desacuerdo.

t“e_ms No. 36, busca conacer la opinidon del empleado con relacion a si éste siente un
ente de armonia con sus comparieros en el trabajo. Un 50,67% esta muy de acuerdo,
8,67% estd de acuerdo, un 2,67% estd en desacuerdo y un 0% estd muy en
cuerdo.

lems No. 32, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si éste tiene
lacion externa con sus comparieros, tales como: paseos, juegos, etc. Un 30,67% esta de
rdo, un 29,33% esta muy en desacuerdo, un 24% esta en desacuerdo y un 16% esta
en de acuerdo.

leneral, a pesar de no compartir mucho fuera del lugar de trabajo, los empleados

una actitud favorable hacia el hecho de establecer buenas relaciones personales,
) con su jefe como con sus comparieros.
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Tabla 11: Frecuencia del indicador Supervision

Item N°Z5 item N°27
ltem Su jefe inmediato o apoya constantemente Las quejas o reclamos que Ud, le
1 : presenta su jefe son atendidas y resueltas
para que realice un buen trabajo rapidamente
egoria de i )
Bt Fi F % Fi F %
< 2 287 4 4 533
desacuerdo 4 6 533 19 23 25,33
acuerdo 43 49 57,33 44 67 58,67
de acuerdo 26 75 34,67 8 75 10,67
100,00 100,00
item N°22 |
Item El jefe toma en cuenta las ideas del empleado
acerca de como realizar el trabajo
goria de q q
a5t Fi F v
o 5 5 8,67
desacuerdo 10 15 13,33
De acuerdo 49 64 65,33
4 Muy de acuerdo 1" 75 14,67
100,00

tabla No. 11: Frecuencias del indicador Supervision, se observan tres items. El No.
pue busca conocer la opinién del empleado con relacién a si su jefe lo apoya para que
lice un buen trabajo. Un 57,33% esta de acuerdo, un 34,67% esta muy de acuerdo, un
b esta en desacuerdo y un 2,67% esta muy en desacuerdo.

ms No. 27, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si las quejas y
mos que éste presenta son atendidas y resueitas rapidamente. Un 58,67% esta de
rdo, un 25,33% estad en desacuerdo, un 10,67% estd muy de acuerdo y un 5,33%
uy en desacuerdo.

ftems No. 22, busca conocer la opinion del empleado con relacién a si el jefe toma en
jenta las ideas de éste, a cerca de como realizar el trabajo. Un 65,33% esta de acuerdo,
67% esta muy de acuerdo, un 13,33% esta en desacuerdo y un 6,67% esta muy en
suerdo.

se puede observar en los resultados, los empleados tienen una actitud favorable

| estilo de liderazgo que su jefe ejerce sobre ellos. Esto se ve reflejado en el
ntaje obtenido en la categoria “de acuerdo”.
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[ Tabla No. 12, Frecuencia del indicador: J

Politica Empresarial y Administrativa

ltem N°19

ltem N°17

Esta Ud. de acuerdo con las normas establecidas

en su empresa

Las normas de la empresa le permiten
frabajar con iibertad

H

F

%

Fl

F

%

2

1

1

1,33

16

20

21

67

41

62

75

13

75

Item N°20

]

Considera Ud, que las politices de la empresa

son rigidas

!

Fi

F

%

1

1

38

38

30

69

6

75

En la tabla No. 12: Frecuencias del indicador Politica Empresarial y Administrativa, se
van tres items. El No. 19, que busca conocer la opinion del empleado con relacidon a
este estd de acuerdo con las normas establecidas en la empresa. Un 68% esta de
erdo, un 18,67% esta en desacuerdo, un 10,67% esta muy de acuerdo y un 2,67%
muy en desacuerdo.

Elitems No. 17, busca conocer la opinién del empleado con relacion a si las normas de la
oresa le permiten trabajar con libertad. Un 54,67% esté de acuerdo, un 26,67% esta en
jesacuerdo, un 17,33% esta muy de acuerdo y un 1,33% esta muy en desacuerdo.

tems No. 20, busca conocer la opinidn del empleado con relacion a si éste considera
) las politicas de la empresa son muy rigidas. Un 50,67% esta de acuerdo, un 40% esta
acuerdo, un 8% esta muy de acuerdo y un 1,33% esta muy en desacuerdo.

umen, los empleados tienen una actitud favorable hacia la politica empresarial y
istrativa que rigen la forma de actuar y proceder los miembros de la empresa,
ue consideran que las politicas de la empresa son algo rigidas.




Tabla No. 13, Frecuencias del indicador: Condiciones Fisicas

item N°40 ttem N°15
item Cuenta con sefvicios adecuados Las condiciones en que realiza su
(bafios, aire acondicionado, agua) trabajo son las adecuadas
age Fi F % FI F %
- 4 5,33 3 3 4,00
lesacuerdo 16 20 21,33 12 15 16,00
acuerdo 35 55 46 67 55 70 7333
uy de acuerdo 20 75 26,67 5 75 6,67
100,00 100,00
Iltem N°14 ltem N°39
ftem La jornada de trabajo es muy larga Cuenta con las herramientas de
trabajo necesarias
Fiade Fi F % Fi F %
cuerdo 3 3 4,00 2 2 2,67
n desacuerdo 25 28 33,33 18 20 | 2400
De acuerdo 24 52 32,00 45 65 | 6000
luy de acuerdo 23 75 30,67 10 75 | 1333
| 10000 100,00

a tabla No. 13: Frecuencias del indicador Condiciones Fisicas, se observan cuatro
s. El No. 40 que busca conocer la opinidn del empleado con relacién a si él cuenta
los servicios adecuados, (bafios, aire acondicionado, agua). Un 46,67% esta de
erdo, un 26,67% esta muy de acuerdo, un 21% esta en desacuerdo y un 5,33 esta muy

tems No. 15, busca conocer la opinién del empleado con relacion a si las condiciones
N que realiza su trabajo son las adecuadas. Un 73,33% esta de acuerdo, un 16% esta en
cuerdo, un 6,67% esta muy de acuerdo y un 4% esta muy en desacuerdo.

ns No. 14, busca conocer la opinidbn del empleado con relacion asi éste considera
a jornada de trabajo es muy larga. Un 33,33 esta en desacuerdo, un 32% esta de
o, un 30,67% esta muy de acuerdo, y un 4,00% esta muy en desacuerdo.

s No. 39, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si éste considera
cuenta con las herramientas de trabajo necesarias. Un 60% esta de acuerdo, un 24%
a en desacuerdo, un 13,33% esta muy de acuerdo y un 2,67% estd muy en
acuerdo.

20mo se puede observar, que los empleados tienen una actitud favorable acerca de las
idiciones de trabajo en las que prestan sus servicios. Esto se ve reflejado en los
centajes altos de respuesta de la muestra en las categorias de acuerdo.
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Tabla No. 14, Frecuencias de! indicador: Seguridad

ltem N°12 ftem N*10
ftem Siente Ud. que la empresa puede despedirlo La organizacidn le ofrece estabilidad
en cualquier momento en el empleo
g Fi F % FI F %
> 2 2 2687% 2 2 267
desacuerdo 25 27 33,33 13 15 17,33
acuerdo 29 56 38,67 51 66 68,00
y de acuerdo 19 75 2533 9 75 12,00
[ 100,00 100,00

bla No. 14: Frecuencias del indicador Seguridad, se observa dos items. El No. 12
sca conocer la opinion del empleado con relacion a si siente éste que la empresa
espedirio en cualquier momento. Un 38,67% esté de acuerdo, un 33,33% esia en
erdo, un 25,33% esta muy de acuerdo y un 2,67% esta muy en desacuerdo.

No. 10, busca conocer la opinion del empleado con relacion a si la organizacion le
stabilidad en el empleo. Un 68% esta de acuerdo, un 17,33% esta en desacuerdo,
% esta muy de acuerdo y un 2,67% esta muy en desacuerdo.

eral, los empleados tienen una actitud favorable hacia la seguridad en el trabajo. Es

. tienen seguridad de no ser despedidos de manera imprevista, en cualquier
nto.
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Tabla No. 15, Frecuencias del indicador: Vida Personal

ltem N°5 ltem N°6
ftem La organizacion desarmrolla actividades El horario de trabajo le dificulta sus
: compromisos familiares, educatives y/o
deportivas y creativas socklas
i Fi F % FI F %

: 27 27 36,00 7 7 933
desacuerdo 29 56 38,67 2 29 29,33
-acuerdo 18 T4 24,00 25 54 33,33

y de acuerdo 1 75 1,33 21 75 28,00
100,00 100,00

la tabla No. 15: Frecuencias del indicador Vida Personal, se observan dos items. El No.
busca conocer la opinidn del empleado con relacién a si la organizacion desarrolla
ades deportivas y recreativas. Un 38,67% esta en desacuerdo, un 36% esta muy en
erdo, un 24% estad de acuerdo y un 1,33% esta muy de acuerdo.

5 No. 6, busca conocer la opinién del empleado con relacién a si el horario de
le dificulta sus compromisos familiares, educativos y/o sociales. Un 33,33% esta de
rdo, un 29,33% esta en desacuerdo, un 28% estd muy de acuerdo y un 9,33% esta
n desacuerdo.

neral, los empleados sienten que el horario de las actividades laborales interfieren
relaciones fuera de la empresa, ya que disponen de poco tiempo para disfrutarlas.
embrago, es de hacer notar que en los porcentajes obtenidos con relacion al
ollo de actividades recreativas y deportivas por parte de la empresa, también se
cia poca diferencia.
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Tabla No. 16, Frecuencias del indicador: Status \

ltem N°4 {tem N°2
ftem La posicién que ocupa en la empresa le da El puesto le permite tener buenas
satisfaccion relaciones sociales
Fi F % Fi F %

e 0 0 0,00 0 0 0,00

n desacuerdo 15 15 20,00 9 9 12,00

] acuerdo 1" 26 14 67 41 50 54 67
4 Muy de acuerdo 49 75 65,33 25 75 33,33

' | 10000 10000 |

tabla No. 16: Frecuencias del indicador Status, se observan dos items. El No. 4 que
ca conocer la opinion del empleado con relacién a si la posicién que él ocupa dentro
la empresa le da satisfaccion. Un 65,33% estd muy de acuerdo, un 20% esta en
acuerdo, un 14,67% esta de acuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

ms No. 2, busca conocer la opinion del empleado con relaciéon a que si el puesto le
e tener buenas relaciones sociales. Un 54,67% esta de acuerdo, un 33,33% esta
nuy de acuerdo, y 12% esta en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

eral, los empleados tienen una actitud favorable hacia la posicion o prestigio socio -
ral que poseen dentro del grupo de trabajadores, que prestan sus servicios en la
anizacion.
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" CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE

DIMENSION ESTETICA
« Decoracion

< Accesibilidad
+* Presencia Fisica




Tabla No. 17, Frecuencias del indicador; Decoracion

ltem N°1

Item N°6

Las instalaciones de este supermercado

son visualmente atractivas

La decoracion le
agradable

parece

Fi

F

Yo

F

%

2

2

1,60

14

9,60

98

67,20

| 2160

| 100,00

tabla No. 17: Frecuencias del indicador Decoracién, se observan dos items. El No. 1

usca conocer la opinidn del cliente con relacidn a si las instalaciones del
rmercado le son visiblemente atractivas. Un 72,80% esta de acuerdo, un 20% esta
muy de acuerdo, un 5,60% esta en desacuerdo y un 1,60% esta muy en desacuerdo.

tems 6, busca conocer la opinién del cliente con relacién a que si la decoracion le
ce agradable. Un 67,20% esta de acuerdo, un 21,60% esta muy de acuerdo, un
‘estéd en desacuerdo y un 1,60% esta muy en desacuerdo.

)bservando los porcentajes de las categorias “de acuerdo” y “muy de acuerdo” en los dos
s, se puede decir que las tres cuartas partes de la muestra de clientes tienen una
ud muy favorable hacia la decoracion del supermercado. Es decir, que experimentan
Inagrado hacia el clima visual existente en el supermercado.

ofro lado, es muy poco el porcentaje de la muestra de cliente de las categorias “en
uerdo” y “muy en desacuerdo” en los dos items; esto indica que muy pocos clientes
mentan un desagrado hacia el clima visual del supermercado.




Tabla No. 18, Frecuencias del indicador: Accesibilidad

Item N°7

ftem N°3

La distribucion de los productos le permite

ubicarlos réapidamente

Hay una buena distribucién del mobiliario

en el supermercado

Fi

F

%

Fi

F

%

3

3

240

1

1

12

15

9

10

7,20

71

86

56,80

81

21

39

34

la tabla No. 18: Frecuencias del indicador Accesibilidad, se observan dos items. El No.
busca conocer la opinién del cliente con relacién a que si la distribucion de los
os dentro del supermercado le permite ubicarlos rapidamente. Un 56,80% esta de
erdo, un 31,20% esta muy de acuerdo, un 9,60% esta en desacuerdo y un 2,40% esta
3n desacuerdo.

items No. 3, busca conocer la opinién del cliente con relacién a si existe una buena
fibucion del mobiliario dentro del supermercado. Un 64,80% esta de acuerdo, un

% estd muy de acuerdo, un 7,20% estéd en desacuerdo y un 0,80% estd muy en

servar los porcentajes de las categorias “de acuerdo” y “muy de acuerdo” en los
, se puede apreciar que éstas obtuvieron el mayor porcentaje de la muestra de
gs, esto indica que tienen una actitud favorable hacia el acceso de los productos.

0 lado, se observa que en las categorias “en desacuerdo” y “muy en desacuerdo”
vo el menor porcentaje de la muestra de clientes, esto evidencia que muy pocos
3s tienen una actitud desfavorable hacia el facil acceso de los productos.




Tabla No. 19, Frecuencia del indicador: Presencia Fisica

Item N°2
Item Los empleados tienen una apariencia limpia y pulcra
Fi F %
0 0 0,00
desacuerdo 15 15 12,00
-acuerdo 95 110 76,00
y de acuerdo 15 125 12,00
100,00

bla No. 19: Frecuencias del indicador Presencia Fisica se observan un items. El

% esta en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

0 se puede observar, los clientes tienen una actitud favorable hacia la presencia fisica
empleados que laboran en el supermercado, esto se ve reflejado porque mas de la
de la muestra de clientes opiné que estaba de acuerdo con el planteamiento. Es
que consideraban que el aspecto de los clientes es limpio y pulcro. A esto se le
e sumar el pequerio porcentaje que obtuvo la categoria “muy de acuerdo”.

0 lado, fue muy pequefio el porcentaje de muestra de clientes que opinéd que estaba
esacuerdo con el planteamiento, es decir, que consideran que los empleados no
lgnen una apariencia pulcra.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS
" CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE

DIMENSION INTERPERSONAL

< Cortesia
* Trato Personalizado
<> Comprensién




Tabla No. 20, Frecuencias del indicador: Cortesia

\ Item N°9 ftem N°10
ftem En este supermercado se percibe un clima Los empleados siempre estan
de cordialidad y respecto dispuestos a ayudarie
fime Fi F % Fi F %

Muy en

Eerd 1 1 0,80 2 2 1,60

2n desacuerdo 13 14 10,40 31 a3 24,80

Je acuerdo 77 91 61,60 73 106 58,40

Muy de acuerdo 34 125 272 19 125 15,20
100,00 100,00

|a tabla No. 20: Frecuencias del indicador Cortesia, se observan dos items. El No. 9,
e busca conocer la opinion de los clientes con relacién a que si en el supermercado se
cibe un clima de cordialidad y respeto. Un 61,60% esta de acuerdo, un 27,20% esta
ly de acuerdo, un 10,40% esta en desacuerdo y un 0,80% esta muy en desacuerdo.

ftems No. 10, busca conocer la opinion de los clientes con relacién a que si los
dos siempre estan dispuestos a ayudarle. Un 58,40% esta de acuerdo, un 24,80%
a en desacuerdo, un 1520% estd muy de acuerdo y un 1,60% esta muy en

erdo.

| resumen, se puede observar que los clientes tienen una actitud favorable hacia la
tesia que perciben por parte de los empleados del supermercado. Esto se ve reflejado
que mas de la mitad de la muestra de clientes opiné que estaba “de acuerdo” y “muy

acuerdo” con los planteamientos realizados.
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Tabla No. 21, Frecuencias de! indicador: Trato Personalizadgj

Item N°13 Item N°17
Recibe Ud. Una atencitn personalizada Los empleados estan capacitados para
satisfacer las necesidades del cliente

Fi F % Fl F %

7 7 5,60 4 4 3,20

52 59 33 37 26,40
57 79 63,20
|4 Muy de acuerdo 9 125 9 7,20
100,00

N la tabla No. 17: Frecuencias del indicador Trato Personalizado, se observan dos items.

|No. 13, que busca conocer la opinién del cliente con relacién a si recibe una atencién
onalizada. Un 45,60% estéa de acuerdo, un 41,60% esta en desacuerdo, un 7,20%
muy de acuerdo y un 5; 60% estéa muy en desacuerdo.

ms No. 17, busca conocer la opinion del cliente con relacion a si los empleados estan
citados para satisfacer las necesidades del cliente. Un 63,20% esta de acuerdo, un
0% estd en desacuerdo, un 7,20% estd muy de acuerdo y un 3,20% estd muy en

Es de hacer notar, que los clientes opinaron que ellos reciben muy poca atencion

rsonalizada por que ellos se autosirven los productos en los pasillos, exceptuando los

mentos de charcuteria, pescaderia y la carniceria, en los cuales si reciben atencion

por eso que las categorias “de acuerdo” y “en desacuerdo” del item No. 13 obtuvieron
porcentajes similares.

embargo, existen clientes que opinan que los empleados si estan capacitados para




{Tabia No. 22, Frecuencias del indicador: Compresion

Item N°21 Item N°8
El empleado entiende sus necesidades Los empleados ante sus problemas se
muestran comprensivos

F % Fi F %

0 ) 5 5 4,00
38 31 36
121 : 79 63,20
125 10 8,00

En la tabla No. 22: Frecuencias del indicador comprension, se observan dos items. E! No.

ue busca conocer la opinién del cliente con relaciéon a que si el empleado entiende

s necesidades. Un 66,40% esté de acuerdo, un 30,40% esta en desacuerdo, un 3,20%
gsid muy de cuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

El items No. 8, busca conocer la opinibn de los clientes con relaciébn a que si los
empleades ante sus problemas se muestran comprensivos. Un 63,20% esta de acuerdo,

Un 24,80% esta en desacuerdo, un 8% estd muy de acuerdo y un 4% estda muy en

U
=%

esacuerdo.

En general, se puede observar que los clientes tienen una actitud favorable con respecto a
la compresion que reciben por parte de los empleados del supermercado, esto se refleja
en el porcentaje obtenido en Ia categoria “de acuerdo” en los dos items, la cual
epresenta mas de la mitad de muestra tomada. Indicando que los clientes perciben que
los empleados entienden sus requerimientos.

En lo que respecta a los porcentajes méas bajos, los obtuvieron las categorias “en
cuerdo” y “muy en desacuerdo” lo cual significa que una cuarta parte de la muestra
percibe que sus requerimientos son poco comprendidos por los empleados.




ANALISIS DE LOS RESULTADOS
CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE

DIMENSION ENTREGABLE

% Calidad




_Tabla No. 23, Frecuencias del indicador; Calidad

Item N°19 Iltem N°20
ltem Considera que el supermercado debe Es por el servicie, que Ud. volverfa a
mejorar en cuanto al servicio comprar en el supermercado
ade I ES
e Fi F Yo Fi F %
1.muy en
{desacuerdo 7 7 5,60 3 3 2,40
|2En desacuerdo 25 32 20,00 24 27 19,20
{3De acuerdo 55 87 44,00 76 103 60,80
L Muy de acuerdo 38 125 30,40 22 125 17,60
: | 100,00 100,00

N la tabla No. 23: Frecuencias del indicador Calidad, se observan tres items. El No. 18,
busca conocer la opinién del cliente con relaciéon a si el cliente considera que el
ermercado debe mejorar en cuanto al servicio. Un 44% esta de acuerdo, un 30,40%
muy de acuerdo, un 20% esta en desacuerdo y un 5,60% esta muy en desacuerdo.

| items No. 20, busca conocer la opinién del cliente en relacién con que si por el servicio
do él volveria a comprar en el supermercado. Un 60,80% esta de acuerdo, un
% esta en desacuerdo, un 17,60% estd muy de acuerdo y un 2,40% esta muy en
erdo.

be destacar, que a pesar de que el items No. 19, el mayor porcentaje lo obtienen las
orias “de acuerdo” y “muy de acuerdo”, las personas volverian a comprar en el
ermercado por la calidad del servicio prestado, como lo refiejan las categorias “de
erdo” y “muy de acuerdo” del item No. 20. Esto indica que los clientes perciben que el
0 prestado por el supermercado es 6ptimo. Sin embargo, expresan que debe irse en
eda de la excelencia y es por ello que las categorias “de acuerdo” y “muy de
0" del items No. 19 representan mas de la mitad de la muestra, la cual considera
el supermercado debe mejorar en cuanto al servicio.
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DIMENSION PROCESAL
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[ Tabla No. 24, Frecuencias del indicador: Rapidez

ttem N°14 [tem N°16
Los equipos utilizados por el empleado facilitan El servicio recibido es répido
el proceso de atencion

Fi 7 F r % FI } F %
2 | 2z | 1,60 s | 4 3,20
23 25 18,40 25 29 20,00
92 117 73,60 87 116 69,60
8 125 6,40 9 125 7,20

| 10000 100,00

a No 24: Frecuencias del indicador Rapidez, se observan dos items. El No. 14,
ca conocer la opinidn del cliente en relacidon con que si los equipos utilizados por
eado facilitan el proceso de atencidn. Un 73,60% esta de acuerdo, un 18,40% esta
acuerdo, un 6,40% esta de acuerdo y un 1,60% esta muy en desacuerdo.

tems No. 16, busca conocer la opinién del cliente con relacién a si el servicio recibido
ido. Un 69,60% esta de acuerdo, un 20% esta en desacuerdo, un 7,20% esta muy
g acuerdo y un 3,20% estéd muy en desacuerdo.

1 general, se puede decir, que los clientes tienen una actitud favorable hacia la
idad del servicio que reciben. Esto se observa en las categorias “de acuerdo” y
nuy de acuerdo” de los dos items, los cuales arrojaron porcentajes altos.

Sin embargo, es importante destacar que muchos de los clientes hacian alusién en
dos de quincenas el servicio era un poco lento, debido al gran volumen de
fansacciones, pero que igualmente seguia siendo eficiente.
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LTabIa No. 25, Frecuencias del indicador: Exactitud |

Item N°11

ltem N°12

La Informacién solicitada es brindada

de manera exacta y precisa

El ticket de compra indica la Informacién

que Ud. requiere

F

%

Fl

%

4

3,20

0

32

22,40

57

125

63

Item N°22

Encuentra exactamente lo que busca

Fi

F

Yo

2

2

1,60

2o |

47

49

37,60

49

98

398,20

|4 Muy de acuerdo 27 21,60
b 100,00

tabla No. 25: Frecuencias del indicador Exactitud, se observan tres items. El No. 11,
busca conocer la opinidn del cliente con relacién a que si la informacion le es brindada
anera exacta y precisa. Un 60% esta de acuerdo, un 22,40% esta en desacuerdo, un
0% esta en desacuerdo y un 3,20% esta muy en desacuerdo.

| ffems No. 12, busca conocer la opinidn del cliente con relacidn a que si el ticket de
pra indica la informacion que él requiere. Un 50,40% esta muy de acuerdo, un 45,60%
4 de acuerdo, un 4% esta en desacuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

| items no. 22, busca conocer la opinién del cliente con relacidn a que si él encuentra
amente lo que busca. Un 39,20% estd de acuerdo, un 37,60% esta en desacuerdo,
60% esta muy de acuerdo y un 1,60% esta muy en desacuerdo.

destacar, que los clientes, en general tienen una actitud bastante favorable hacia la

embargo, en el items no. 22 no se encuentra una diferencia muy significativa entre las

rias ‘de acuerdo” y "en desacuerdo’, ya que la opinibn a cerca de este

jlanteamiento va a depender mucho del gusto y la necesidad que tiene el cliente en el
nento en que se encuentre en el supermercado.




Tabla No. 26, Frecuencias del indicador: Conocimiento

ftem N°4 ftem N°18
ltem Le es faci ubicar el precio de los productos Los avisos y carteleras ie proporcionan
la Informacién requerida
Fi F % Fl E: %o

11 11 8,80 3 3 2,40

53 64 4240 14 17 11,20

acuerdo 45 109 36,00 70 87 56,00
de acuerdo 18 125 | 12,80 38 125 30,40
| 100,00 100,00

tabla No. 26: Frecuencias del indicador Conocimiento, se observan dos items. El No.
e busca conocer la opinién del cliente con relacién a si le es facil ubicar el precio de
roductos. Un 42,40% es en desacuerdo, un 36% esta de acuerdo, un 12,80% esta
ly de acuerdo y un 8,80% esta muy en desacuerdo.

s No. 18, se busca conocer la opinion del cliente con relacién a si los avisos y
eras le proporcionan la informacion requerida. Un 56% esta de acuerdo, un 30,40%
muy de acuerdo, un 11,20% esta en desacuerdo y un 240% estd muy en
desacuerdo.

08 clientes en general, tienen una actitud favorable hacia el conocimiento que poseen de
acion que consideran deberian tener a la mano. Cabe destacar, que el items No.
xiste una diferencia no muy significativa entre las categorias “de acuerdo” y “en
uerdo”, ya que el supermercado estaba lanzando una nueva maquina para conocer
jo de los productos, y muchos de los clientes desconocian o no sabian donde
as.




ANALISIS DE LOS RESULTADOS
CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE

DIMENSION ECONOMICA

% Precio




Tabla No. 27, Frecuencias del indicador: Precio J

ttem N°15 ftem N°5
Iltem Los precios de los productos vienen dados por la Las ofertas del supermercado le
calidad de los mismos parecen afractivas
Soia de Fi F % Fl 3 %

Myen 0 0 0,00 2 2 160
desacuerdo 43 43 3440 53 55 42,40
acuerdo 68 111 54,40 57 112 45,60

de acuerdo 14 125 11,20 13 125 10,40
100,00 100,00

a tabla No. 27: Frecuencias del indicador Precio, se observan dos items. El No. 15,
usca conocer la opinién de los clientes con relacion a si los precios de los productos
n dados por la calidad de los mismos. Un 54,40% esta de acuerdo, un 34,40% esta
erdo, un 11; 20% esta muy de acuerdo y un 0% esta muy en desacuerdo.

items No. 5, se busca conacer la opinién del cliente con relacion a que si las ofertas del
ermercado le parecen atractivas. Un 45,60% esta de acuerdo, un 42,40% estd en
cuerdo, un 10,40% estéd muy de acuerdo y un 1,60% esta muy en desacuerdo.

be destacar, que a pesar de que el items No. 15 muestra cierta afinidad entre precio y
idad de los productos, en el items No. 5 el porcentaje obtenido en las categorias “de
rdo” y “en desacuerdo” son similares. Es decir, que las condiciones de precio de los
ctos son mas o menos atractivas para ios clientes.




ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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Tabla No. 28, Frecuencias del indicador:
Condiciones Fisicas

ftem N°23
Las condiciones fisicas del supermercado le parecen las adecuadas
{ventilacion, iuminacion)

Fi F %

2 2 1,60
10 12 8,00
e geuerdo 76 a8

14 Muy de acuerdo 37

60180
29,60
100,00

En fa tabla No. 25: Frecuencias del indicador Condiciones Fisicas, se observa un item. El
23, que busca conocer la opinién del cliente con relacién a que si las condiciones
cas del supermercado le parecen adecuadas (ventilacion, iluminacion). Un 60,80% esta

acuerdo, un 29,60% esta muy de acuerdo, un 8% esta muy en desacuerdo y un 1,60%
gsta muy en desacuerdo.

neral, los clientes tienen una actitud bastante favorable con respecto a las i
iones fisicas del supermercado, esto se ve reflejado en los altos porcentajes que 'fﬂ[ Il
vieron las categorias “de acuerdo” y “muy de acuerdo”. Esto significa que los clientes "
perciben que el supermercado retne las condiciones fisicas necesarias. | !I'
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ANALISIS GENERAL

» SATISFACCION DEL EMPLEADO EN EL TRABAJO

» CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE




Tabla No. 29 Frecuencias de los Factores Motivadores

| Escala de percepcién para la Variable Satisfaccién del empleado
|  ESCALA DE INTERVALOS T Niveles de satisfaccion
|Limite inferior Limite Superior Fi F % De los empleados
b 18 38 00 00 0,00 Bajo
38 57 50 50 66 67 Medio
57 76 25 75 3333 Alto

En la Tabla No. 29: Frecuencias de los factores motivadores se observan los porcentajes
tle los diferentes niveles de satisfaccion que amojd la muestra, con respecto a los factores
tivadores, los cuales se refieren al conjunto de factores directamente relacionados con
fara laboral en si misma, que satisfacen la necesidad que todo individuo tiene de
orrealizarse y crecer como persana. Estos factores, promueven actitudes positivas
cia el trabajo, crean satisfaccion y sus efectos son profundos y duraderos, como sefiala
| erzberg El mayor porcentaje en esta tabla fue de 66,67% que corresponde con un nivel
r: edio de satisfaccion, el cual indica que mas de la mitad de la muestra de empleados
iene una actitud favorable hacia el trabajo, porque perciben que sus carencias y
-sadades son cubiertas. En segundo lugar, se puede observar que un 33,33% de la
stra de empleados se corresponde con un nivel alto de satisfaccion, lo cual indica que

n poco mas de la cuarta parte de la muestra de empleados tiene una actitud muy
fay orable hacia el trabajo porque perciben que sus carencias y necesidades son
completamente cubiertas.

-_’_importante destacar, que la muestra en general tiene niveles optimos de satisfaccion
N respecto a los factores motivadores, lo cual eleva la satisfaccion de modo sustancial
en [os empleados.




Tabla No. 30 Frecuencias de los Factores Higiénicos |

| Escala de percepci6n para la Variable Satisfaccién del empleado

| ESCALA DE INTERVALOS Niveles de satisfaccion
L nite inferior Limite Superior Fi F % De los empleadas
7 a2 a1 o1 133 Bajo i
T @ 63 62 63 82,67 Medio

B 7 12 75 16,00 Alio

En la Tabla No. 30: Frecuencias de los Factores Higiénicos, se observan los porcentajes
los diferentes niveles de satisfaccion que arrojd la muestra, con respecto a los factores
énicos, los cuales se refieren al conjunto d factores que hacen alusién al ambiente o
contexto del trabajador. No tienen poder de crear satisfaccion, antes bien, previenen las
tisfacciones o invitan al descontento, pues su funcién es mas bien representativa que
iva ante el trabajador, como lo sefiala Herzberg. El mayor porcentaje, en esta tabla,
de 82,67% que se corresponde con un nivel medio de satisfaccién, el cual indica que
de las tres cuartas partes de la muestra tienen una actitud favorable, porque sus
esidades y carencias estan cubiertas. En segundo lugar, se puede observar que un
0% de la muestra de empleados corresponde con un nivel alto de satisfaccion lo cual
indica que un poco menos de la cuarta parte de la muestra de empleados tiene una actitud
muy favorable hacia el trabajo, porque perciben que sus necesidades y carencias son
completamente cubiertas. Los resultados también arrojaron que 1,33% de la muestra
esponde a un nivel alto de satisfaccion, el cual es una porcion muy poco significativa
de [a misma.

Cabe destacar, que mas de las tres cuartas partes de la muestra, se ubica entre un nivel
io y alto de satisfaccion, lo cual es un grado optimo para el factor higiénico, ya que
simplemente evita la insatisfaccién, puesto que su influencia en el comportamiento no
logra elevar la satisfaccion de manera significativa. Sin embargo, a pesar de que estos no
n satisfaccion, cuando son precarios, producen insatisfaccion. Por tal motivo, es
comendable tomarlos en cuenta para lograr la motivacién del trabajador.
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‘ Tabla No. 31 Frecuencias de la Vaniable Satisfaccion de 10s
!_i_ empleados en el trabajo

| Escala de percepcion para la Variable Satisfaccion del empleado
| ESCALA DE INTERVALOS Niveios de aglivfaccitn

Limite inferior Limite Superior Fi F % De los empleados
40 80 00 00 0,00 Bajo
80 120 61 61 81,33 Medio
120 160 14 75 18,67 Alto

En la Tabla No. 31: Frecuencias de la Variable Satisfaccién de los empleados en el
rabajo, se observan los porcentajes de los diferentes niveles de satisfaccidon que arrojé la
stra, con respecto a la variable satisfaccion de los empleados en el trabajo, la cual se

e, sefiala Herzberg, al grado de complacencia intrinseca que experimenta el individuo
su trabajo, cuanto valora positivamente sus actividades y siente retribuida sus
esidades y carencias, sean éstas de caracter psicol6gico, fisico o sociales. El 100% de
uestra esta ubicada entre los niveles medio y alto de satisfaccion, lo cual indica que
e una actitud favorable hacia el trabajo, y hace sentir a individuo que el trabajo que
za le permite obtener lo que desea y tiene entonces una actitud positiva hacia el, por
lo cual, su labor y su desempefio son significativas y valiosas.
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Tabla No. 32 Frecuencias de la Dimension Estética |

[ Escala de percepcion para la Variable Calidad de Servicio
I ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcién
|Limite inferior Limite Superior Fi F % de los clientes

05 10 01 01 . Bajo

10 15 65 66 | Medio

15 20 59 125 : Alto

I

n la Tabla No. 32: Frecuencias de la Dimension Estética, se observan los porcentajes de
los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrcué la muestra con respecto a la
j__mensnén estética, la cual se refiere a la experiencia sensorial directa que experimenta el
cliente; corresponde a las caracteristicas estéticas de la mercancia y el clima visual y
psicolégico del ambiente y de la gente, como lo sefiala Albrecht. Se observa, que el mayor
porcentaje en esta tabla fue de 52,00% que se corresponde con un nivel medio de
percepcion, el cual indica que mas de la mitad de la muestra de clientes tiene una actitud
favorable hacia el servicio recibido en el supermercado, porque perciben que sus
equerimientos y necesidades son cubiertas. En segundo lugar, se puede observar que un
'-'.'!? ,20% de la muestra de clientes corresponde con un alto nivel de percepcion, lo cual
dica que un poco menos de la mitad de la muestra tiene una actitud muy favorable hacia
8l servicio, porque perciben que sus requerimientos y necesidades son completamente

ertas. La muestra arrojé un porcentaje de 0,80% indicando que una porcidn poco
significativa tiene un bajo nivel de percepcion hacia el servicio prestado en el mercado.

Cabe destacar, que los niveles medio y alto, obtuvieron porcentajes muy similares, esto

pudo deberse a la subjetividad de los clientes en cuanto a juicios de agradable a la vista,
itud y limpieza, lo cual podria indicar que los clientes se sienten a gusto con respecto
ta dimension.




Tabla No. 33 Frecuencias de la Dimensién Interpersonal

Escala de percepcién para la Variable Calidad de Servicio
"~ ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcion
Limite inferior Limite Superior Fi F % de los clientes
06 12 13 13 Bajo
12 18 85 98 Medio
18 24 27 Alto

En la Tabla No. 33: Frecuencias de la Dimension Interpersonal, se observan los
porcentajes de los diferentes niveles de percepcién de los clientes que arrojo la muestra

respecto a la dimensién interpersonal, la cual se refiere a las interacciones que tiene
el cliente con los empleados que prestan el servicio o, en algunos casos con otros clientes,
como parte de la experiencia total, como lo sefiala Albrecht. Se observa, que el mayor
porcentaje en esta tabla fue de 68,00% que se corresponde con un nivel medio de

cepcion, el cual indica que la muestra tiene una actitud favorable hacia el servicio
recibido en el supermercado, porque perciben que sus requerimientos y necesidades son
cubiertas. En segundo lugar, se puede observar que un poco menos de la mitad de la
muestra tiene una actitud muy favorable hacia el servicio, porque perciben que sus
fequerimientos y necesidades son completamente cubiertas.

La muestra arrojé un porcentaje de 10,40%, indicando que una porcidén poco significativa
fiene un bajo nivel de percepcién hacia el servicio prestado en el mercado.

Cabe destacar, que la suma de los niveles medio y alto se corresponden a que mas de
flas tres cuartas partes de la muestra tienen niveles optimos de percepcion hacia esta
dimensién.




Tabla No. 34 Frecuencias de la Dimensién Entregable |

[ Escala de percepcion para la Variable Calidad de Servicio
|~ ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcion
Umite inferior Limite Superior Fi F % de los clientes
02 04 08 08 6,40 Bajo
04 06 82 90 65,60 Medio
06 08 35 125 78,00 Alto
10000 |

En la Tabla No. 34: Frecuencias de la Dimension Entregable, se observan los porcentajes
de los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojd la muestra con respecto
imension Entregable, la cual se refiere a todos aquellos objetos fisicos que el cliente
ibe durante la experiencia del servicio, aun cuando éstos sean temporales, tal como lo
ala Albrecht. Se observa que, el mayor porcentaje en esta tabla fue de 65,60% que se
responde con un nivel medio de percepcion, el cual indica que la muesfra tiene una
d favorable hacia el servicio recibido en el supermercado, porque perciben que sus
rimientos y necesidades son cubiertas. En segundo lugar, se puede observar, que un
% se corresponde con un nivel alto de percepcién el cual indica que un poco mas de
cuarta parte de la muestra tiene una actitud muy favorable hacia el servicio, porque
rciben que sus requerimientos y necesidades son completamente cubiertas.

a muestra arrojé un porcentaje de 6,40%, el cual indica que una porcidn poco significativa
‘la muestra tiene un nivel bajo de percepcién hacia el servicio recibido en el
Supermercado

En general, se observa que la suma entre los niveles medio y alto, se corresponden con

Ie casi la totalidad de la muestra percibe que el servicio recibido en e supermercado, con
especto a la dimension entregable cubre por completo sus requerimientos y necesidades.
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Tabla No. 35 Frecuencias de la Dimension Procesal

Escala de percepcion para la Variable Calidad de Servicio

[ ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcion
inferior Limite Superior | Fi F % de los clientes
02 04 13 3 10,40 Bajo
04 3 % 1 78,40 Medio
06 08 14 125 17,20 Alto
100,00

En la Tabla No. 35: Frecuencias de la Dimension Procesal, se observan los porcentajes de
iferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojé la muestra con respecto a la
ension Procesal, la cual se refiere a todos aquellos procedimientos que debe seguir el
te durante su relacion con la organizacion. Incluye esperar, explicar sus necesidades,
ar informacién, dirigirse a diversos sitios y ser sometidos a manipulaciones o

ientos fisicos, tal como lo sefiala Albrecht. Se observa que el mayor porcentaje en la
fue de 78,40%, el cual se corresponde con un nivel medio de percepcidn, que indica
que la muestra tiene una actitud favorable hacia el servicio recibido en el supermercado,
porque perciben gque sus requerimientos y necesidades son cubiertas. En segundo lugar,
puede observar, que un 10,40% corresponde a un nivel alto de percepcion, el cual
dica que las necesidades y requerimientos del cliente son completamente cubiertas, y un
,20% corresponde a un nivel bajo de percepcién, el cual indica que las necesidades y
requerimientos de los clientes no son cubiertos.

Es importante sefalar, que los niveles bajo y alto de percepcion, arojaron porcentajes

similares, pero poco significativos, lo cual centra a la mayoria de la muestra en un nivel
medio de percepcion que indica una actitud favorable hacia el servicio recibido.
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Tabla No. 36 Frecuencias de la Dimension Informativa |

~ Escala de percepcién para la Variable Calidad de Servicio
| ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcidn

Limite inferior Limite Superior Fi F % de los clientes
| 05 10 01 01 0,80 Bajo

10 15 81 82 64,80 Medio

15 20 43 125 34 40 Alto

100,00

En la Tabla No. 36: Frecuencias de la Dimensidn Informativa, se observan los porcentajes
de los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojé la muestra con respecto
la dimensién Informativa, la cual hace alusién a todos aquellos aspectos de la
riencia del cliente que supone obtener informacién necesaria para actuar como tal,
o lo sefiala Albrecht. Se observa que el mayor porcentaje en la tabla fue de 64,80%, el
al se corresponde con un nivel medio de percepcion, el cual indica que la muestra tiene
a actitud favorable hacia el servicio recibido en el supermercado, porque perciben que
requerimientos y necesidades son cubiertos. En segundo lugar, se puede observar,
ue un 34,80% corresponde a un nivel aito de percepcion, el cual indica que el cliente
tiene una actitud muy favorable hacia el servicio recibido con respecto a ésta dimension,
[ Do que percibe que sus necesidades y requerimientos son cubiertas-

Lla muestra arrojé un porcentaje de 0,80% que corresponde con un nivel bajo de
percepcion, el cual indica que una porcién muy poco significativa de la muestra percibe
gue sus requerimientos y necesidades no son cubiertos, por lo tanto, tienen una actitud
desfavorable hacia el servicio recibido en el supermercado.
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Tabla No. 37 Frecuencias de la Dimensién Economica

P

| Escala de percepcién para la Variable Calidad de Servicio

| ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcion
Limite inferior Limite Superior Fi F % de los clientes
- 04 2 % | 22 Bajo

o4 06 &a 109 64,00 Media

| o 08 16 125 12,80 Alto

: 100,00

En la Tabla No. 37: Frecuencias de la Dimensién Econémica, se observan los porcentajes
de los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojé la muestra con respecto
.;!a dimensién Econdmica, la cual indica lo que el cliente paga por la experiencia total, y la
forma en que lo hace. En muchos casos, se entiende el precio que paga, tal como lo
fiala Albrecht. Se puede observar que el mayor porcentaje en la tabla fue de 64,00%, el
2l se corresponde con un nivel medio de percepcion, gue indica gue mas de la mitad de
la muestra tiene una actitud favorable hacia el servicio recibido en el supermercado,
porque percibe que sus requerimientos y necesidades son cubiertas. En segundo lugar, se
serva que un 23,20% se corresponde con un nivel bajo de percepcion, que indica que
poco menos de la cuarta parte de la muestra tiene una actitud desfavorable con el
icio recibido en el supermercado con respecto a esta dimension, y finalmente se
observa que un 12,80% que se corresponde con un nivel alto de percepcion, que indica
que una porcién pequefia de la muestra percibe que sus requerimientos y necesidades
son completamente cubiertas.

Las percepciones de los clientes en ésta dimensién, podria verse afectada por muchos
ores situacionales que caracterizan el momento que se vive en el pais. En primer
ar, se encuentran elementos econémicos, que afecta la economia familiar y personal de
fodos los venezolanos, a partir de los cambios constantes en los precios de los productos
consecuencia de la inflacion que se produce en el acontecer diario de la economia. Por
0 lado, puede estar influenciando la situacién politica y social, la cual lleva al
nezolano a ubicarse en momentos de incertidumbre ante el futuro del pais. Todos éstos
ores pueden estar influenciando en gran parte a las percepciones de los encuestados y
ademas a las situaciones particulares de cada una de las personas.
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[ Tabla No. 38 Frecuencias de |la Dimensién Ambiental

Escala de percepcién para la Variable Calidad de Servicio
ESCALA DE INTERVALOS Niveles de percepcion
[Gmite inferior Uimite Superior | Fi F % de los cientes
i o 0 2 12 5,60 Bajo
[ @ 03 76 &8 . Medio
G 04 37 25,60 Alto

1
-
|

En la Tabla No. 38: Frecuencias de la Dimensién Ambiental, se observan los porcentajes
de los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojo la muestra con respecto

la dimension Ambiental, la cual hace alusion al escenario fisico en el cual el cliente
experimenta el producto tal como lo sefiala Albrecht. Se observa que el mayor porcentaje
en la tabla fue de 60,80%, el cual se corresponde con un nivel medio de percepcion, el
cual indica que la muestra tiene una actitud favorable hacia el servicio recibido en el
supermercado, porque perciben que sus necesidades y requerimientos son cubiertas. En
segundo lugar, se puede observar, que un 29,60% corresponde a un nivel alto de

rcepcion, el cual indica que el cliente tiene una actitud muy favorable hacia el servicio
recibido con respecto a ésta dimensién, porque perciben que sus requerimientos y
necesidades son cubiertas.

La muestra arrojé un porcentaje de 9,60% que corresponde con un nivel bajo de
percepcion, el cual indica que una porcién muy poco significativa de la muestra percibe
ue sus requerimientos y necesidades no son cubiertas, por tanto tiene una actitud
desfavorable hacia el servicio recibido en el supermercado. En general, se puede observar
gue la muestra tiene una actitud favorable por el servicio recibido, ya que la suma de ios
-.‘r!} eles de percepcién medio y alto abarcan mas de las tres cuartas partes de la muestra.




" Tabla No. 39 Frecuencias de la Variable Calidad de Servicio

|

Escala de percepcién para la Variable Calidad de Servicio

|

| ESCALA DE INTERVALOS Niveles de peroepoion
[[imite inferior Limite Superior | Fi F % De los clientes
i = % 10 10 3,00 Bajo
%6 69 80 ) 64,00 Wedio
8% 7 3% 125 28,00 Alto
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la Tabla No. 39: Frecuencias de la Variable Calidad de Servicio percibida por él cliente,

ervan los porcentajes de los diferentes niveles de percepcion de los clientes que arrojd
muestra con respecto a la variable calidad de servicio, la cual hace alusion a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, en cada una de las
|mensmnes del servicio. Se observa, que un 64,00% se corresponde con un nivel medio
de percepcion, el cual indica que la muestra tiene una actitud favorable hacia el servicio
ecibido, porque percibe que sus requerimientos y necesidades son cubiertos, En segundo
lugar, se observa que un 28,00% se corresponde con un nivel alto de percepcion, que
indica que un poco mas de la cuarta parte de la muestra tiene una actitud muy favorable
hatia el servicio recibido, porque sus requerimientos y necesidades son completamente
Cubiertas. La muestra también arrojd un porcentaje de 8,00%, que se corresponde con un
bajo de percepcién que indica que un porcentaje pequefo de la muestra tiene una
actitud desfavorable con la calidad del servicio recibido en el supermercado porque sus
requerimientos y necesidades no son cubiertas.

En general, se observa que la calidad del servicio percibida por el cliente es bastante
b ena lo que se puede observar sumando los niveles de percepcién medio y alto, donde
e muestra que casi la totalidad de la muestra se siente satisfecha, porque percibe que
Sus requerimientos y expectativas estan cubiertas.
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Satisfaccion del empleado en el trabajo y calidad de servicio...

RELACION ENTRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS EN EL
TRABAJOQ Y EL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE

Observando y comparando los resultados de las variables: satisfaccion del empleado en el
frabajo y calidad de servicio percibida por ef cliente, se puede decir que los niveles de
satisfaccion de los empleados en el trabajo y los niveles de percepcion de los clientes
ia a calidad de servicio, se caracterizaron por ubicarse entre los niveles medios y aitos.

factores, entre los cuales, se puede ubicar la satisfaccion del empleado en el trabajo,
(siendo la determinacion de esta relacion el propésito de la presente investigacion), por la
cual se infiere, que gracias a estos medios y aitos niveles de satisfaccion del empleado,
este, podria motivarse a brindar un servicio adecuado al cliente, lo cual hace que se refleje
en los medios y altos niveles de percepcion de la calidad de servicio por parte de los

s




Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio....

CONCLUSIONES

Después de haber realizado el presente estudio de Satisfaccion en el Trabajo, segin la
ria dual de Herzberg y Calidad de Servicio al cliente, tomando como fundamento la
evaluacion de las dimensiones de servicio percibidas por el cliente, propuesta por
Albrecht, flegamos a las siguientes conclusiones:

% A partir de los resultados procesados en el cuestionario, dirigido a medir el nivel de la
variable satisfaccion de los empleados en el trabajo, segun fa teoria dual de Herzberg,
en una red de supermercados ubicados en el Distrito Federal, se concluye que la
mayoria de los empleados mostraron estar satisfechos con respecto a los factores
higiénicas y motivadores que se consideraron para el estudio de esta variable. Es por
ello que estos dos factores mostraron porcentajes favorables en su evaluacion.

Con respecto al factor mativadar, el cual se refiere al conjunto de factores directamente
relacionados con la tarea laboral en si misma, gue satisfacen la necesidad que todo
individuo tiene de autorrealizarse y crecer como persona, se puede decir, que la
mayoria de los empleados tienen niveles dptimos de satisfaccion en las dreas tales
como: reconocimien{o, logro, ascenso y responsabilidad. Sin embargo, es de hacer
notar, que los empleados se mostraron medianamente satisfechos en las areas de
crecimiento y trabajo en si.

Por otro lado, en cuanto ai estudio del factor higiénico, el cual hace referencia al
ambiente o contexto del trabajador, se puede decir, que la mayoria de los empleados
tiene un nivel Optimo de satisfaccin en cuanto a las édreas de relaciones
interpersonales supervisién, politica empresarial y administrativa, condiciones fisicas,
status, y seguridad en el trabajo. Sin embargo, es de hacer notar que los empleados se
mostraron pocos satisfechos en la area que corresponden al salario y a la vida
personal

A partir de las evaluaciones de estos dos factores (higiénicos y motivadores), se puede
afimar que se alcanzd el primer objetivo especifico de esta investigacion,
concluyéndose que los empleados tienen un alto grado de complacencia intrinseca y
extrinseca, porque valoran positivamente sus actividades y sienten que son retribuidas
sus necesidades y carencias, sean estas de caracter fisico, psicoldgico o social.

d Por otro lado, a partir de los resultados procesados en el cuestionario dirigido a medir
el nivel de la variable calidad de servicio percibida por el cliente, tomando como base
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Satisfaccidn de los empleados y calidad de servicio.. ..

las dimensiones propuestas por Albrecht, en una red de supermercados ubicados en el
Distrito Federal, se concluye que [a mayoria de los clientes tienen 6ptimos niveles de

percepcion en cuanto a la calidad de servicio que reciben en esta red de
supermercados.

Para la dimensién ambiental, que se refiere al escenario fisico en donde el cliente
experimenta el producio y la dimension estética, que se refiere a la experiencia
sensorial directa que experimenta el cliente, y corresponde a caracteristicas estéticas
del producto, del clima visual y psicolégico del ambiente y la gente, los resultados
muestran que los clientes tienen dptimos niveles de percepcion para los aspectos
evaluados en estas dimensiones.

La dimension interpersonal, que se refiere a las interacciones que tiene el cliente con
los empleados que prestan el servicio se caracterizd por tener altos niveles de
percepcion en los aspectos tales como: cortesia y comprension. Por otro jado, &l
aspecto que se refiere a trato personalizado, se destacd con niveles medios de
percepcidn, ya que los clientes opinaban que ellos mantenian muy poca interaccion
con los empleados, pero cuando la tenian, ésta era buena, porque ellos entendian sus
requerimientos y necesidades y siempre estaban dispuestos a ayudarle.

En la dimensién procesal, que se refiere a los procedimientos que sigue el cliente
durante [a relacidn con la arganizacidn, y la dimensidn informativa, que se refiere a los
aspectos de la experiencia del cliente que suponen obtener la informacion necesaria
para actuar como tal; se obiuvieron niveles Optimos de percepcion por parte de los
clientes para los aspectos evaluados en éstas dimensiones.

En la dimension entregable, que se refiere a todo Io que el cliente recibe durante su
experiencia de servicio, se observd niveles medios de percepcién por parte del cliente,
esto se debe a que ellos opinaron que el servicio que reciben en el supermercado es
bueno, pero siempre debe irse en busca de la excelencia.

La dimension econdmica que se refiere a lo que el cliente paga por ia experiencia total,
se caracterizé por mostrar niveles medios de percepcion por parte de los clientes. Con
lo que respecta a los elementos involucrados en esta dimensiéon, muchos estan
influenciados por factores econdmicos y sociales que viven cada uno de los clientes
que emitieron sus opiniones y evaluaciones.

A partir de las evaluaciones de estas dimensiones (ambiental, estética, interpersonal,
procesal, informativa, entregable y econdmica) se puede afirmar que se alcanzd el
segundo objetivo especifico de esta investigacion, concluyendo que los clientes tienen
un alto nivel de percepcion de la calidad de servicio que reciben en la red de
supermercados, ya que estan satisfechas sus necesidades y expectativas, en cada una
de las dimensiones propuestas.

Al haber relacionado el nivel de satisfaccion de los empleados en el trabajo y el nivel
de calidad de servicio percibida por el cliente, en una red de supermercados ubicados
en el Distrito Federal, se encontrd que la calidad de servicio podrian incrementarse
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Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio....

inmediatamente con el desarrollo de la calidad personal del proveedor del servicio, tal
como lo propone Albrecht. Sin embargo, el comportamiento individual del proveedor en
una situacion de servicio, podria estar determinado por su nivel de satisfaccion en el
trabajo. Esta es la relacion por la cual, se concluye que podria existir una relacion

directa ente la percepcion del cliente en un servicio y el nivel de satisfaccion de los
empleados que prestan el mismo servicio. A partir de esta conclusién, se puede afirmar
que se alcanzé el tercer objetivo de esta investigacion.

Sobre la base de lo anteriormente expuesto puede afirmarse que se alcanzaron los
objetivos planteados al inicio de esta investigacion. No obstante, es importante hacer la
salvedad al objetivo referido a la relacién entre el nivel de satisfaccién de los empleados y
nivel de calidad de servicio percibida por el cliente, en una red de supermercados
ubicados en el Distrito Federal, el cual no fue alcanzado en términos satisfactorios debido
a que el analisis de esta relacién, se hizo sélo a nivel tedrico, ya que por haber trabajado
con muestras diferentes, no se le pudo analizar o correlacionar a través de pruebas
estadisticas.

Esperamos que este estudio, haya constituido un aporte relevante en el area del servicio,
al igual que para la empresa en la cual se llevd a cabo.
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RECOMENDACIONES Y LIMITACIONES

Los resultados obtenidos en el presente estudio permitieron elaborar una serie de
recomendaciones dirigidas a la empresa, en la cual se llevé a cabo el estudio, de tal
manera que se logre optimizar el servicio ofrecido, en términos de calidad de servicio y
fambién de satisfaccion de los empleados que laboran en la empresa; asi como a las
futuras investigaciones en el area de la satisfaccion del empleado y la calidad de servicio
percibida por el cliente, proporcionando apreciaciones relevantes que se pudieron obtener
‘apartir de la experiencia en la empresa.

Para la Empresa:

» Se recomienda a la empresa, realizar cursos de mejoramiento profesional y
desarrollo personal, con el fin, de que el empleado sienta que esta siendo tomado en
cuenta y adiestrando no solfo en su cargo, sino para futuras promociones 0 ascensos.

» Debido al extenso horario de trabajo y al alto nimero de dias laborados durante la
semana, se le recomienda a la empresa, disminuir la cantidad de horas laboradas
diariamente, y establecer furnos rotativos a los empleados que le permitan combinar
su trabajo con otros aspectos de la vida personal del trabajador.

+» Se recomienda a la empresa realizar actividades exiralaborales que le permitan al
empleado, senfirse identificado con la empresa, con su labor y con sus companeros
de trabajo.

+ Se recomienda a la empresa estudiar las escalas salariales del personal operativo, de
fal manera que se formulen esirategias que permitan, de alguna u ofra manera,
ofrecer a los empleados sueldos mas competitivos en el mercado.

+ Se recomienda profundizar en la dimension econdmica, propuesta por Albrecht y
utilizada en nuesiro estudio, de tal manera que permita ofrecerle a los chentes
mejores precios en los productos.

+ Se recomienda la realizacion de estudios que involucren a los clientes internos, es
decir, todo el personal que labora dentro de la organizacion, y que puede suministrar
informacidn sobre el servicio desde una perspectiva interna.

s Se recomienda la evaluacidn continua del servicio, que permita evidenciar los
cambios en [as necesidades y expectativas de los clientes, ofreciendo la posibilidad
de asumir nuevas estrategias que favorezcan la fidelidad del cliente y la permanencia
de la Empresa en el mercado.

119




Satisfaccion del empleado y calidad de servicio...

Para Futuras Investigaciones:

e+ Se recomienda la realizacion de estudios que involucren a los clientes internos
(empleados) y los clientes externos, pero como una sola muestra, con el fin de
conocer estadisticamente el grado de correlacion entre ambas variables.

* Se recamienda [a inclusidn de preguntas abiertas adicionales a ambos instrumentos,
~que permitan, tanto a empleados como a clientes, especificar cuales son las areas a
que a su criterio fallan y que deberian ser tomadas en cuenta para mejorar, la
satisfaccidn en el trabajo y el servicio ofrecido, respectivamente.

o Se recomienda cambiar las categorias de respuestas, para ciertos items, que se
corresponden mejor con opciones dicotémicas de respuesta.

Se recomienda para futuras investigaciones, hacer comparaciones entre los
supermercados, de manera que se puedan deducir cuales son los elementos mas
significativos para ambas variables en cada uno de los supermercados. De esta
manera, se podria aplicar a los supermercados con bajo puntaje en esos
determinados elementos, una mejora potencial que incrementara su calidad de
servicio (para los clientes) y satisfaccion en el trabajo (para los empleados).

Por otro lado, los resultados obtenidos en este estudio se vieron afectados por una serie
de limitaciones que surgieron a medida que éste se llevd a cabo. Es asi, como se
pueden mencionar las siguientes limitaciones:

La elaboracién de un instrumento que por adaptarse a cada una de las muestras, fue
breve y no pudo abarcar elementos que pudieron ser importantes medir, para obtener
informacion mas contundente acerca de la satisfaccion del empleado y la calidad del
servicio percibida por el cliente.

+ Dentro del instrumento no se plantea el que el cliente aporie ideas que puedan
- mejorar sustancialmente la calidad de servicio percibida por él.
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

Estimado (a) Sefior (a):

El presente cuestionario tiene estrictos fines académicos y los datos obtenidos serén del mayor interés en la
realizacion de una tesis de grado para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales, de la
Universidad Catélica Andrés Bello. La presente investigacion, cuenta con el apoyo de la Gerencia de
Recursos Humanos para recabar informacién referente al grado de satisfaccion que tiene Usted con relacion
a la labor que desemperia en esta organizacion.

Sus respuestas son de caracter “ANONIMO” y es indispensable que responda a “TODAS" las preguntas de
la forma mas sincera posible, recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Es posible sefialar
que las respuestas a éste cuestionario no le tomaran mucho tiempo, aproximadamente 15 minutos.

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos acerca del servicio, en los cuales debera
responder a partir de su experiencia, en qué medida estd Usted de acuerdo con cada uno de los dichos
planteamientos.

Para hacer esto, debera:

» Leer cuidadosamente cada informacién, asegurandose de entender perfectamente su contenido.

» En la escala que aparece a continuacion de cada pregunta, marque con una “X" el grado que exprese
mejor su acuerdo o desacuerdo con el contenido de la pregunta.

Las opciones de las respuestas son las siguientes:
1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

Agradecemas de antemano su valiosa colaboracion.

Dayana Gonzalez Irama Betancourt

Caracas, Agosto de 1999



ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos relacionados con diferentes facetas del trabajo,
-en los cuales debera responder a partir de su experiencia, en qué medida esta Usted de acuerdo con cada
‘uno de dichos planteamientos. Las opciones de respuesta son las siguientes:

1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

1. Sus funciones y responsabilidades estan de acuerdo con el puesto que 1 T 21314 T 5
g(lx;g?a.rio es justo con respecto al costo de Ia vida. 112 ]3] 8475
3. Elpuesta le permite tener buenas relaciones sociales. _ﬂ“—]TTT 415
4, s trabajo le ofrece estabilidad econémica 112 ] 8|4 15
5. La posicion que ocupa en la empresa |e da satisfaccion. -2 —[ 3145
Esta de acuerdo con el salario establecido en la empresa J 14 2134446

. La organizacién desarrolla actividades deportivas y recreativas. _1hI 213|453

. Le agrada el trabajo que realiza. 11218 14 [ 5]
|9. El horario de trabajo le dificuita sus compromisos familiares educativos o| 1 | 2 | 3 | 4 5 |
| sociales.
__ 1 0. El trabajo que realiza es agotador. 1-i[-2-~-8 -4 |5
1 1. Considera Usted gue su remuneracion |e permite satisfacer las necesidades <} 2 S . O
| basicas de su familia.
12. Su trabajo es mondtono y repetitivo T R rs 4|5
113, L.a arganizacidn le ofrece estabilidad en el emplea. g (O - | O R [ U
k j’14. El trabajo que realiza le permite hacer uso de sus habilidades y destrezas. 112 |3|4|65
15. Siente Ud. que la empresa puede despedirlo en cualquier momento 23415
-16, Se siente satisfecho con su trabajo. 12 1314156
"'17. La jornada de trabajo es muy larga. 112345
" 18 En su trabajo se siente un ambiente fisico agradable. 1
'ﬂ' 19. Depende de Ud. el buen trato al publico 1
20 Las condiciones en que realiza su trabajo son las mas adecuadas. 1
?321 . Si el trabajo tiene mayor o menor éxito, se considera Usted responsable. 1
22 Los lineamientos de la empresa le permiten trabajar con flexibilidad 1




23. Su trabajo le brinda la oportunidad de tomar decisiones sobre el mismo. 2 4 | 5
24 Esta Ud. de acuerdo con las normas establecidas en la empresa. 2 415
25. Considera Usted que las evaluaciones y cursos de capacitacion son para 2 4 |5

_ conceder un ascenso o promocion.

26. Considera Usted que las politicas de la empresa son muy rigidas 2 4|5
27. Considera Usted que la empresa planifica los ascensos. 2 4.4 9
28. El supervisor toma en cuenta las ideas del subordinado acerca de coémo 2 4|05

: realizar el trabajo y los somete a prueba.

29. Tiene posibilidades de ascenso en su trabajo. 2 4|5
30. Su superior le critica delante de sus comparieros de trabajo 2 4 [i:5

131, Recibe algin incentivo por el frabajo que realiza. 2 415

32. Su supervisor inmediato lo estimula constantemente para que realice un buen 2 4|5
trabajo.

33.La empresa le brinda oportunidades de promociones dentro de su érea de 2 4 | 5
trabajo.

34 Las quejas o reclamos que Usted presenta a sus supervisores son atendidos 2 415
y resueltas rapidamente.

| 35. Recibe elogios al realizar un buen trabajo. 2 415

138, Su trabajo le brinda la oportunidad de un aprendizaje y desarrolio constante. 2 415
37. La comunicacion entre Usted y el Supervisor es buena. 2 4 |5
'38, El trabajo que realiza es reconocido por su superior 2 4 | 5
39.Considera Usted que la empresa da la oportunidad de desarrollarse 2 4 |5

plenamente a través de su trabajo.
40, Usted tiene relaciones externas con sus comparieros (juegos, paseas, etc. ) 2 4 [ 5
41, Se siente estancado en el trabajo que realiza. 2 4 | 5
42. La organizacion implanta cursos que permiten el desarrallo del personal. 2 4 | 5
43. La organizacion considera importante el trabajo que realiza. 2 4 |5
44, El sueldo que gana esté acorde con las funciones que realiza. 2 4|5
45, Su superior es amigable y da muestra de acercamiento. 2 4| 5
46. Se siente Usted satisfecho con los logros del equipo al cual pertenece. 2 4 15
47. En su trabajo se siente en un ambiente de armonia con sus comparieros. 2 4 |5
48. Se siente satisfecho con los resultados de su propio trabajo. 2 415
49, Al finalizar un trabajo siente Usted que ha legrado culminar con éxite. 2 4 1 5




ENCUESTA PARA EVALUAR CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (2) Sefior (a):

El presente cuestionario tiene estrictos fines académicos y los datos obtenidos seran del mayor interés en la
realizacion de una tesis de grado para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales, de la
Universidad Catdlica Andrés Bello. La presente investigacion se realiza con el fin de conocer sus opiniones y
puntos de vista, sobre diferentes aspectos relacionados con la calidad de servicio que se presta en esta
empresa.

Sus respuestas son de carécter “ANONIMO” y es indispensable que responda a “TODAS” las preguntas de
la forma mds sincera posible, recuerde que no hay respuestas cofrectas o incorrectas. Es posible sefialar
que las respuestas a éste cuestionario no le tomaran mucho tiempo, aproximadamente 15 minutos.

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos acerca del servicio, en los cuales debera
responder a partir de su experiencia, en qué medida esta Usted de acuerdo con cada uno de los dichos
planteamientos.

Para hacer esto, debera:

» Leer cuidadosamente cada informacion, asegurandose de entender perfectamente su contenido.

r En la escala que aparece a continuacién de cada pregunta, marque con una ‘X’ el grado que exprese
mejor su acuerdo o desacuerdo con el contenido de la pregunta.

Las opciones de las respuestas son las siguientes:
1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion.

ayana Gonzdlez Irama Betancourt

Caracas, Agosto de 1999



ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos relacionados con las diferentes etapas del
servicio que recibe en este supermercado, én los cuales se basara para responder en qué medida esta
Usted de acuerdo con cada uno de dichos planteamientos. Las opciones de respuesia son las siguientes:

1= Muy en desacuerdo
2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo

4= De acuerdo
5= Muy de acuerdo
| 1. Las instalaciones de este supermercado son visualmente atractivas 112845
1 2. Los empleadas tienen una apariencia limpia y pulcra [ S U e R U
|3. Los productos estén presentados de manera agradable a su vista 2 [ [ R TR B [
4. Le es facil ubicar los productos que estan en oferta 1121314168
|5. Hay una buena distribucion del mobiliario en el supermercado 11231415
% 6. Los empleados le brindan una atencidn amable y cordial 1121314165
5 7. Le es facil ubicar el precio de los productos 1123|485
8, Las ofertas del supermercado le parecen atractivas 1123144186
9, La decoracién le parece agradable 1. 112 1 345
[40. La distribucién de Ios productos ie permite Ubicarios rapidaments TT2[E]*]®
}. 11. Los empleados ante sus problemas se muestran comprensivos 112|383 j 415
|12. Ei procedimiento a seguir para adquirir el producto le parece eficiente 9273 l 415
13, Los productos tienen precios competitivos TBE N E [ 415
14, Se siente a gusto con este ambiente 1 Lz SEl 5
;_r 15. En este supermercado se percibe un clima de cordialidad y respeto T2 [ 3 ] 4|5
;31 '16. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarles 11213 4- - 5
4 7. La informacion solicitada es brindada de manera exacta y precisa 112[3([4]5
% 18. EJ ticket de compra especifica la informacion que Usted requiere 112|345
i 9. Recibe Usted una atencidn personalizada 1102131415
20 Los equipos utilizados por el empleado facilitan el proceso de atencién 1123|465
21 Los precios de los productos vienen dados par la calidad de los mismos 1121814 (5
*22 El servicio recibido fue répido J 1 l 234 [ 5
1 J



[23. Los empleados estan capacitados para satisfacer las necesidades del cliente FT

==
(3]

24. Los avisos y carteleras infarmativas le proporcionan la infarmacidn requerida | 1

25. Considera Usted que el supermercado debe mejorar en cuanto al servicio 1

26. El servicio es el reflejo de una justa relacion precio —valor 1

127. Es por el sefvicio que Usted volveria a comprar en el supermercado 1

|2B. El supermercado tiene una buena ventilacién 1

29. El supermercada tiene una buena iluminaciaon 1

L

BN . I - B - B N S S R L

130. El empleado entiende sus requerimientos 1

NLORL R N N N N NN
W W W W W W W w w
;g ol ;| Gf ;i Oy i O

[81. Encuentra exactamente lo que busca 7




ANEXO C

“ INSTRUMENTO FINAL PARA EVALUAR LA VARIABLE
SATISFACCION DEL EMPLEADO EN EL TRABAJO

« INSTRUMENTO FINAL PARA LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

Estimada (a) Sefiar (a):

El presente cuestionario tiene estrictos fines académicos y los datos obtenidos seran del mayor interés en la
realizacion de una tesis de grado para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industrigles, de la
Universidad Cat6lica Andrés Bello. La presente investigacion, cuenta con el apoyo de la Gerencia de
Recursos Humanos para recabar informacion referente al grado de satisfaccion que tiene Usted con relacion
a la labor que desemperia en esta organizacion.

Sus respuestas son de caracter “ANONIMO” y es indispensable que responda a “TODAS” las preguntas de
la forma mas sincera posible, recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Es posible senalar
que las respuestas a éste cuestionario no le tomarén mucho tiempo, aproximadamente 15 minutos.

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos acerca del servicio, en los cuales debers
responder a partir de su experiencia, en qué medida estd Usted de acuerdo con cada uno de los dichos
planteamientos.

Para hacer esto, debera:

» Leer cuidadosamente cada informacion, asegurandose de entender perfectamente su contenida.

» En la escala que aparece a continuacion de cada pregunta, marque con una “X" el grado que exprese
mejor su acuerdo o desacuerdo con el contenido de la pregunta.

Las opciones de {as respuestas son las siguientes:
1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

Agradecemos de antemano su valiosa colabaracion.

‘Dayana Gonzélez Irama Betancourt

Caracas, Agosto de 1939




ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

A continuacion se le presentan una serie de planteamientos relacionados con diferentes facetas del trabajo,
en los cuales debera responder a partir de su experiencia, en qué medida estd Usted de acuerdo con cada
uno de dichos planteamientos. Las opciones de respuesta son las siguientes:

1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

DATOS PERSONALES

Edad Sexo Grado de Instruccidn

Tiempo de servicio en la empresa

1. Sus funciones y responsabilidades estan de acuerdo con el puesto que ocupa. | 1 | 2 GW 4
1. El puesto le permite tener buenas relaciones sociales. 12 |3 ( 4
2. Sutrabajo le ofrece estabilidad econémica 11 2 3‘[ 4
3. Laposicion que ocupa en la empresa fe da satisfaccion. —I 17213 [ 4
4. La organizacion desarrolla actividades deportivas y recreativas. 111234
5. El horario de trabajo le dificulta sus compromisos familiares educativos o| 1 [ 2 | 3 | 4 l
sociales.
8. Eltrabajo que realiza es agotador. 1121314
7. Considera Usted que su sueldo le permite satisfacer las necesidades de su ]2 18] 4
familia. .
8. Su trabajo es siempre igual 112134 l
18, La organizacién le ofrece estabilidad en el empleo. 112]3 47!
10. El trabajo que realiza le permite hacer uso de sus capacidades. 1123 4]
T‘I 1. Siente Ud. que la empresa puede despedirio en cualquier momento 1 ] 2 J 3.4
L‘IZ. Se siente satisfecho con su trabajo. 1 ] 2134
13. La jornada de trabajo es muy larga. PW 2134
14. Las condiciones en que realiza su trabajo son las mas adecuadas. l r[ 234
15. Si el trabajo tiene mayor 0 menor éxito, se considera Usted responsable. { 1 [ 2|13 (4
118, Las normas de la empresa le permiten trabajar con libertad J 1 J 21314
117. Su trabajo le brinda la oportunidad de tomar decisiones. l 1 l 213)| 4




18. Esta Ud. de acuerdo con las normas establecidas en la empresa.

I

19. Considera Usted que las politicas de la empresa son muy rigidas

20. Considera Usted que la empresa planifica los ascensos.

21. El jefe toma en cuenta las ideas del empleado acerca de cémo realizar el
trabajo.

NN NN

Wl W w w

e -b:l_-h-

22. Tiene posibilidades de ascenso en su trabajo.

23. Recibe algun incentivo por el trabajo que realiza.

24 Su jefe inmediato lo apoya constaritemente para que realice un buen trabajo.

25.La empresa le brinda oportunidades de promaciones dentro de su drea de
trabajo.

NN NN

W W W W

BN - N

26. Las quejas o reclamos que Usted presenta a sus su jefe son atendidos y
resueltas rapidamente.

%]

w

2

27. Su trabajo le brinda la oportunidad de un aprendizaje y desarrollo constante.

28. La comunicacion entre Usted y el jefe es buena.

29. El trabajo que realiza es reconocido por su jefe

30. Considera Usted que la empresa da la oportunidad de desarrollarse
plenamente a través de su trabajo.

N R NN

W W W w

LN S

31. Usted tiene relaciones externas con sus comparieras (juegas, paseos, etc. )

32. Se siente estancado en el trabajo que realiza.

33. La organizacién considera importante el trabajo que realiza.

34, Se siente Usted satisfecho con los logros del equipo af cual pertenecs.

35. En su trabajo se siente un ambiente de armonia con sus comparieros.

36. Se siente satisfecho con los resultados de su propio trabajo.

37. Al finalizar un trabajo siente Usted que ha logrado culminar con éxito.

38. Cuenta con las herramientas de trabajo necesarias

39. Cuenta con servicios adecuados (barios, agua, aire acondicionado

N R NN RN N NR

W W W W W W W W w

E N N - T - B - SR G S SR - G -




ENCUESTA PARA EVALUAR CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) Serior (a):

El presente cuestionario tiene estrictos fines académicos y los datos obtenidos seran del mayor interés en la
realizacién de una tesis de grado para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales, de la
Universidad Catdlica Andrés Bello. La presente investigacion se realiza con el fin de conocer sus opiniones y
puntos de vista, sobre diferentes aspectos relacionados con [a calidad de servicio que se presta en esta
empresa.

Sus respuestas son de caracter “ANONIMQ” y es indispensable que responda a “TODAS" las preguntas de
la forma mas sincera posible, recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Es posible sefialar
gue las respuestas a éste cuestionario no le tomarén mucho tiempo, aproximadamente 15 minutos.

A continuacién se le presentan una serie de planteamientos acerca del servicio, en los cuales debera
responder a partir de su experiencia, en qué medida estd Usted de acuerdo con cada uno de los dichos
planteamientos.

Para hacer esto, debera;

» Leer cuidadosamente cada informacién, asegurandose de entender perfectamente su contenido.

» En la escala que aparece a continuacion de cada pregunta, marque con una “X" el grado que exprese
mejor su acuerdo o desacuerdo con el contenido de la pregunta.

Las opciones de las respuestas son las siguientes:
1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo

4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracidn.

Dayana Gonzalez Irama Betancourt

Caracas, Agosto de 1999




ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

A continuacidon se le presentan una serie de planteamientos relacionados con las diferentes etapas del
servicio que recibe en este supermercado, en los cuales se basara para responder eén qué medida esta
Usted de acuerdo con cada uno de dichos planteamientos. Las opciones de respuesta son las siguientes:

1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Muy de acuerdo

DATOS PERSONALES

Edad Sexo Profesion

Frecuencias de visitas al supermercada

1. Las instalaciones de este supermercado son visualmente atractivas 1 J 21314 '
2. Los empleados tienen una apariencia limpia y pulcra 1121314
3. Hay una buena distribucién del mabiliario en el supermercado 11243 |4
4. Le es facil ubicar el precio de los productos Y7213 74
5. Las ofertas de! supermercado le parecen atractivas 1712131 4
8. La decoracion le parece agradable 11234
7. La distribucion de los productos le permite ubicarlos rapidamente 11234 ]
8. Los empleados ante sus problemas se muestran comprensivos 112134 I
9. En este supermercado se percibe un clima de cordialidad y respeto 1 l 213 J 4
10. Los empleados siempre estdn dispuestos a ayudarles 11213 L4
11. La informacion solicitada es brindada de manera exacta y precisa 112 3] 4
12, £ lickel dé compra especifica Ia informacion que Usted requiers 112134
13. Recibe Usted una atencién personalizada 1{2:814
14, Los equipos utilizados por el empleado facilitan el praceso de atencion 112 1 3| 4
15. Los precios de los productos son adecuados a la calidad de los mismos 4 2_[ 3|4
16. £l servicio recibido fue répido 1127314
17. Los empleados estan capacitados para satisfacer las necesidades delcliente | 1 [ 2 | 3 | 4
18. Los avisos y carteleras informativas le proporcionan la informacion requerida F 23 |4




19. Considera Usted gue el supermercado debe mejorar en cuanto al servicio

20. Es por el servicio que Usted volveria a comprar en el supermercado

21. El empleado entiende sus necesidades

22. Encuentra exactamente lo que busca

23. Las condiciones fisicas del supermercado le parecen adecuado (ventilacion,
iluminacion, etc.)

1S ] R ] o] K [

W Gy W W W
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ANEXO D

% LIBRO DE CODIGOS PARA LA VARIABLE SATISFACCION
DEL EMPLEADO EN EL TRABAJO

“ LIBRO DE CODIGOS PARA LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE




De acuerdo

LIBRO DE CODIGOS
VARIABLE ITEM CATEGORIA CODIGO COLUMNA
Satisfaccion  |Frase 1 Muy en desacuerdo 1 1
de los Funciones En desacuerdo 2
Empleados De acuerdo 3
enel Muy de Acuerdo 4
Trabajo Frase 2 Muy en desacuerdo 1 2
Relaciones En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 3 Muy en desacuerdo 1 3
Estabilidad En desacuerdo 2
Econdmica De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 4 Muy en desacuerdo 1 4
Posicién En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 5 Muy en desacuerdo 1 5
Actividades En desacuerdo 2
Deportivas De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 6 Muy en desacuerdo 1 6
Horario En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 7 Muy en desacuerdo 1 T
Trabajo En desacuerdo 2
Agotador De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 8 Muy en desacuerdo 1 8
Sueldo En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 9 Muy en desacuerdo 1 9
Trabajo En desacuerdo 2
Igual De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 10 Muy en desacuerdo 1 10
Estabilidad En desacuerdo 2
Empleo De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 11 Muy en desacuerdo 1 11
Capacidades En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 12 Muy en desacuerdo 1 12
Despedirlo En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 13 Muy en desacuerdo 1 13
Satisfecho En desacuerdo 2
3
4

Muy de Acuerdo




De acuerdo

VARIABLE ITEM CATEGORIA CODIGO COLUMNA
Satisfaccion |Frase 14 Muy en desacuerdo 1 14
de los Jornada En desacuerdo 2
Empleados De acuerdo 3
enel Muy de Acuerdo 4
Trabajo Frase 15 Muy en desacuerdo 1 15
Condiciones En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 16 Muy en desacuerdo 1 16
Responsable En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 17 Muy en desacuerdo 1 17
Libertad En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 18 Muy en desacuerdo 1 18
Decisiones En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 19 Muy en desacuerdo 1 19
Normas En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 20 Muy en desacuerdo 1 20
Politicas En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 21 Muy en desacuerdo 1 21
Planifica En desacuerdo 2
Ascensos De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 22 Muy en desacuerdo 1 22
Ideas En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 23 Muy en desacuerdo 1 23
Ascensos En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 24 Muy en desacuerdo 1 24
Incentivo En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 25 Muy en desacuerdo 1 25
Apoyo En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 26 Muy en desacuerdo 1 26
Promociones En desacuerdo 2
3
4

Muy de Acuerdo




VARIABLE ITEM GCATEGORIA CODIGO COLUMNA
Satisfaccion  |Frase 27 Muy en desacuerdo 1 27
de los Atender En desacuerda 2
Empleados |Reclamos De acuerdo 3
enel Muy de Acuerdo 4
Trabajo Frase 28 Muy en desacuerdo 1 28
Aprendizaje En desacuerdo 2
Desarrollo De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 29 Muy en desacuerdo 1 29
Comunicacion  |En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 30 Muy en desacuerdo 1 30
Trabajo En desacuerdo 2
Reconocido De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 31 Muy en desacuerdo 1 31
Desarrollo En desacuerdo 2
Pleno De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 32 Muy en desacuerdo 1 32
Relaciones En desacuerdo 2
Exiernas De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 33 Muy en desacuerdo 1 33
Estancado En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 34 Muy en desacuerdo 1 34
Trabajo En desacuerdo 2
Importante De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 35 Muy en desacuerdo 1 35
Logros En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 38 Muy en desacuerdo 1 36
Armonia En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 37 Muy en desacuerdo 1 37
Resultados En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 38 Muy en desacuerdo 1 38
Trabajo con En desacuerdo 2
Exito De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 39 Muy en desacuerdo % 38
Herramientas En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 40 Muy en desacuerdo 1 40
Servicios En desacuerdo 2
De acuerdo 3
4

Wiuy de Acuerdo




VARIABLE ITEM CATEGORIA CODIGO COLUMNA
Calidad Frase 1 Muy en desacuerdo 1 1
del servicio Instalaciones En desacuerdo 2
percibida De acuerdo 3
por los Muy de Acuerdo 4
clientes Frase 2 Muy en desacuerdo 1 2
Apariencia En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 3 Muy en desacuerdo 1 3
Distribucion En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 4 Muy en desacuerdo 1 4
Precio En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 5 Muy en desacuerdo 1 5
Oferta En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 6 Muy en desacuerdo 1 6
Decoracion En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 7 Muy en desacuerdo 1 7
Ubicacién En desacuerdo 2
De acuerdo 2
Muy de Acuerdo 4
Frase 8 Muy en desacuerdo 1 8
Comprension En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 9 Muy en desacuerdo 1 9
Clima En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 10 Muy en desacuerdo 1 10
Disposicion En desacuerdo 2
empleados De acuerdo 3
Muy de Acuerda <
Frase 11 Muy en desacuerdo 1 11
Informacion En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 12 Muy en desacuerdo 1 12
Ticket En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4




VARIABLE ITEM CATEGORIA CODIGO COLUMNA
Calidad de Frase 13 Muy en desacuerdo 1 13
Servicio Atencion En desacuerdo 2
percibida De acuerdo 3
por el Muy de Acuerdo 4
cliente Frase 14 Muy en desacuerdo 1 14
Equipos En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 15 Muy en desacuerdo 1 15
Calidad de En desacuerdo 2
productos De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 16 Muy en desacuerdo 1 16
Servicios En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 17 Muy en desacuerdo 1 1%
Satisfaccion de |En desacuerdo 2
necesidades De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 18 Muy en desacuerdo 1 18
Avisos y En desacuerdo 2
carteleras De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 19 Muy en desacuerdo 1 19
Mejorar En desacuerdo 2
Servicios De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 20 Muy en desacuerdo 1 20
Comprar de En desacuerdo 2
nuevo De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4
Frase 21 Muy en desacuerdo 1 21
Entender En desacuerdo 2
necesidades De acuerdo 3
|' Muy de Acuerdo 4
|| Frase 22 Muy en desacuerdo 1 22
! Encontrar lo En desacuerdo 2
Bl que se busca De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4 =
Frase 23 Muy en desacuerdo 1 23
Ambiente En desacuerdo 2
De acuerdo 3
Muy de Acuerdo 4




ANEXO E

< GRAFICOS DE LOS DATOS DEMOGRAFICOS PARA LA

VARIABLE SATISFACCION DEL EMPLEADO EN EL
TRABAJO .

% GRAFICOS DE LOS DATOS DEMOGRAFICOS PARA LA

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL
CLIENTE




Distribucion de la muestra de clientes por edad

ssoogflel

25,00
20,00
Porcentaje

15,00

10,00-

5,004 |

0,00

M Porcentaje de la
muestra de clientes
por edad

1=18 a 28 afios
2=29 a 38 afios
3= 39 a 48 afios
4= 49 a 58 afios
5= mas de 59
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Distribucion de la muestra de clientes por profesion

80

70

60

50

Porcentaje 40 |

20}

10}

Profesion

Bl Porcentaje
clientes por
profesion

1= Profesionales
2= No Profesionales




Distribucion de la muestra de clientes por frecuencia de

Porcentaje

visitas al mercado

1 2 3 4
Frecuencia de visitas al mercado

M Porcentaje de
clientes por
frecuencia de visitas
al mercado

1= diario

2= semanal
3= quincenal
4= mensual




N
60,00

] Distribuci()Il
la muestra Bor
e edad
a —
40,00
Porcentaje -
— 1=18a28 afo,
2=29 a 38 afi,
o 3=392 48 afig,
4=49 a 58 a,fj()S
10,00 | 5=mas de 59 Qios
L |




Distribucion de la muestra de empleados por sexo




60,00 -
50,00-
40,00~

Porcentaje 30.00

20,00

10,00 ¢

0,00

Distribucion de la muestra de empleados por grado de
instruccion

M Porcentaje de
la muestra por
grado de
instruccion

2

Grado de Instruccion

1= primaria
completa

2= bacillerato
incompleto

3= bachillerato
completo




Porcentaje de la muestra de empleados por tiempo de

servicio en la empresa

60,00 ¢ |

40,004

Porcentaje 30,00 |

20,00 1

10,00 | .

0.00 -. .E;E’.gusﬂ]:mlml|u||u|||l.|||£'l|ii||:ﬁ['.s.= L L
| 2 3 4

Tiempo de servicio en la empresa

B Porcentaje de la
muestra por tiempo
de servicio en la
empresa”

1I=0al afio

2=1 a5 afios
3= 5 a 10 afios
4= mas de 10 afios




ANEXO F

< MATRIZ DE CODIFICACION PARA LA VARIABLE
SATISFACCION DEL EMPLEADO EN EL TRABAJO

< MATRIZ DE CODIFICACION PARA LA VARIABLE CALIDAD
DE SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE
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ANEXO G

< ESCALA DE MEDICION PARA LA VARIABLE SATISFACCION
DE LOS EMPLEADOS EN EL TRABAJO

< ESCALA DE MEDICION PARA LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO PERCIBIDA POR EL CLIENTE




Satisfaccion del empleado y calidad de servicio ...

CONSTRUCCION DE LAS ESCALAS DE SATISFACCION

Calculada la sumatoria de los valores maximos respondidos por cada individuo a cada uno
de los factores y la sumatoria de los valores minimos cofrespondientes se procede a
construir en primer lugar, una escala de medicidn del nivel de satisfaccién que presenta la
muestra de empleados de la red de supermercados, tomando como base las opiniones
expresadas por dichos empleados en torno a los factores motivadores

Con los datos obtenidos y siendo tres €l numero de intervalos que se desean, se procede
a determinar la amplitud de los intervalos.

lc= Valor méximo — Valor minimo
No. De Intervalos

lc=76—~19
3

lc= 19

Quedando la estructura asi:

76 — 57 Satisfaccion Alta
57 — 38 Satisfaccion Media |
38 — 19 Satisfaccién Baja |

En segundo lugar, se procede a construir una escala de medicion del nivel de satisfaccion
que presenta la muesira de empleados de la red de supermercados, tomando como base
las gpiniones expresadas por dichas empleadaos en torno a los factores higiénicos

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se procede
a determinar la amplitud de los intervalos.

lc= Valor maximo — Valor minimo
No. De Intervalos

lc= 84 — 21
3

lc= 21

Quedando la estructura asi:

84 — 63 Satisfaccion Alta
63 — 42 Satisfaccion Media

l42 — 21 Satisfaccion Baja




Satisfaccidn del empleado y calidad de servicio ...

Finaimente una vez elaboradas las escalas parciales que permiten medir el nivel de
satisfaccion cubierto tanto por los factores motivadores como por los factores higienices,
se procede a estructurar una escala global que nos permita medir y conocer el nivel de
satisfaccion que por su trabajo presentan los empleados de la red de supermercados del
estudio.

Esta queda estructurada de la siguiente manera:

lc= Valor maximo — Valor minimo

No. De Intervalos

lc= 160 — 40
3

lc= 40

160 — 120 Satisfaccién Alta |

120 — 80 Satisfaccion Mediaj
80 ~40  Satisfaccion Baja

Es importante destacar, que el limite superior de las tablas, es no inclusive para los
valores clasificados entre los intervalos.

Una vez elaboradas todas las escalas de medicién de satisfaccion, se proceden a definir
conceptualmente los tres tipos de satisfaccidon, a fin de clasificar luego las frecuencias
correspondientes a cada categoria.

Satisfaccion Baja: es agquelia que indica una actitud o predisposicién desfavorabie hacia el
trabajo, ya que el individuo percibe que sus carencias y necesidades no son cubiertas, al
no tener una actitud favorable o positiva hacia el trabajo su labor y su desempefio sera
poco significativo y valioso.

Satisfaccion Media: es aquella que indica una actitud o predisposicion favorable hacia el
trabajo, ya que el individuo percibe que sus carencias y necesidades son cubiertas. Bajo
esta situacion, el individuo siente que el trabajo le permite obtener lo que desea y tiene
entonces una actitud positiva hacia el, por lo cual, su labor y su desempefio son
significativas y valiosas.

Satisfaccion Alta: es aquella que indica una actitud muy favorable hacia el trabajo ya que
el individuo percibe que sus carencias y necesidades son completamente cubiertas. Bajo
esta situacion, el individuo siente un gran interés por el trabajo y su desempefio es
extremadamente significativo y valioso.




Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio...

CONSTRUCCION DE LAS ESCALAS DE CALIDAD DE SERVICIO

Calculada la sumatoria de ios valores maximos respondidos por cada individuo a
cada uno de los factores y la sumatoria de los valores minimos correspondientes
se procede a consfruir en primer lugar, una escala de medicion del nivel de
percepcién de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, tomando como base las opiniones expresadas por dichos
clientes en torno a la dimension estética.

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar {a amplitud de los intervalos.

lc= Valor maximo — Valor minimo
No. De Intervalos

lc= 05

Quedando la estructura asi:

20 —~ 15 Nivel de percepcién alta

15 - 10 Nivel de percepcidon medio

10 - 05 Nivel de percepcién bajo |

En segundo lugar, se procede a construir una escala de medicidn del nivel de
percepcién de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de fa red
de supermercados, tomando como base [as opiniones expresadas por dichos
clientes en tomo a la dimension interpersonal.

Con los datos obtenidos y siendo fres €l numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar la amplitud de los intervalos.

lc= Valor méaximo — Valor minimo
No. De Intervalos

lc=24 - 06
3
{c= 08

Quedando la estructura asi:

24 — 18 Nivel de percepcidn alto

18 — 12 Nivel de percepcién medio |

12 — 06 Nivel de percepcion bajo




Satisfaccion de los empleados v calidad de servicio...

En tercer lugar, se procede a construir una escala de medicién del nivel de
percepcion de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, tomando como base las opiniones expresadas por dichos
clientes en torno a fa dimension Entregable

Con los datas obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar la amplitud de los intervalos.

lc= Valor maximo - Valor minimo
No. De Intervalos

lc= 08 — 02
3

le= 02

Quedando la estructura asi:

08 — 06 Nivel de percepcidn alto

06 ~ 04 Nivel de percepcion medio

04 - 02 Nivel de percepcion bajo

En cuarto lugar lugar, se procede a construir una escala de medicion del nivel de
percepcion de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, tomando como base las opiniones expresadas por dichos
clientes en torno a la dimensién Procesal

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar la amplitud de los intervalos.

le= Valor maximo — Valor minimo
No. De Intervalos

lc= 08 - 02
3

lc= 02

Quedando la estructura asi:

08 — 06 Nivel de percepcion alio

06 — 04 Nivel de percepcidn medio

04 — 02 Nivel de percepcién bajo




Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio...

En quinto lugar, se procede a construir una escala de medicion del nivel de
percepcion de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, tomando como base las opiniones expresadas par dichos
clientes en torno a la dimensidn Informativa

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar la amplitud de los intervalos.

le= Valor méximo — Valor minimo

——

No. De Intervalos

lc=20-05
3

lc= 05

Quedando la estructura asi:

20 — 15 Nivel de percepcidn alto

15 - 10 Nivel de percepcion medio

10 — 05 Nivel de percepcion bajo

En sexto lugar, se procede a construir una escala de medicion del nivel de
percepcidn de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, fomando como base las opiniones expresadas por dichos
clientes en torno a la dimensién Econémica.

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar la amplitud de los intervaios.

lc= Valor maximo ~ Valor minimo
No. De intervalos

lc=08 — 02
3

fe= 02

Quedando la estructura asi:

08 —- 06 Nivel de percepcion alto

06 — 04 Nivel de percepcion medio

04 — 02 Nivel de percepcion bajo




Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio. ..

En séptimo lugar, se procede a construir una escala de medicion del nivel de
percepcion de la calidad de servicio, que presenta la muestra de clientes de la red
de supermercados, tomando como base las opiniones expresadas por dichos
clientes en torno a la dimensién Ambiental.

Con los datos obtenidos y siendo tres él numero de intervalos que se desean, se
procede a determinar [a amplitud de los intervalos.

lc= Valor maximo - Valor minimo
No. De Intervalos

ic= 04 - 01
3

lc= 01

Quedando la estructura asi:

04 — 03 Nivel de percepcion alto
03 — 02 Nivel de percepcion medio
02 - 01 Nivel de percepcion bajo

Finaimente una vez elaboradas las escalas parciales que permiten medir el nivel
de percepcion del cliente por la calidad de servicio, se procede a estructurar una
escala global que nos permita medir y conocer el nivel de percepcion que por su
experiencia presentan los clientes de la red de supermercados del estudio.

Esta queda estructurada de la siguiente manera;

ic= Valor maximo — Valor minimo
No. De Intervalos

c= 23

92 — 69 Nivel de percepcion alto |
69 — 46 Nivel de percepcion medio |
146 — 23 Nivel de percepcion bajo

Una vez elaboradas todas las escalas de mediciéon de satisfaccion, se procede a
definir conceptualmente los tres tipos de percepcion del cliente, a fin de clasificar
luego las frecuencias correspondientes a cada categoria.



Satisfaccion de los empleados y calidad de servicio..,

Satisfaccion Baja: es aquelta que indica una actitud desfavorable hacia la calidad
de servicio recibida en el supermercado, ya que el individuo percibe que sus
necesidades y requerimientos no son cubiertos, al no tener una actitud favorable o
positiva hacia la calidad de servicio, su satisfaccion con respecto al servicio
recibido es poco significativa.

Satisfaccion Media: es aquella que indica una actitud o predisposicién favorable
hacia la calidad de servicio recibida en el supermercado, ya que el individuo
percibe que sus requerimientos y necesidades son cubierias. Bajo esta situacion,
el individuo siente que la calidad del servicio, le permite obtener o que desea y
necesita, tiene entonces una actitud positiva hacia el mismo, por lo cual, su
satisfaccion es significativa.

Satisfaccion Alta: es aquella que indica una actitud muy favorable hacia la calidad
de servicio recibida en el supermercado, ya que el individuo percibe que sus
requerimientos y necesidades son completamente cubiertas. Bajo esta situacion,
el individuo siente que la calidad de servicio, le permite obtener absolutamente
todo lo que desea y necesita, por lo cual, su satisfaccion es altamente significativa
y valiosa.



