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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal demostrar la relacion entre la motivacion laboral y

la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede Huacho, 2023.

La metodologia aplicada en la investigacion, tuvo un de enfoque cuantitativo de disefio no
experimental — transaccional, de tipo correlacional. Teniendo una poblacion de 25 trabajadores a

quienes se les aplico un cuestionario para recabar la informacion necesaria para la investigacion.

Llegando a la conclusién general donde se menciona que existe relacion entre la motivacion laboral
y la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho
de Spearman es de 0.650, que de acuerdo a la escala de Bisquerra tiene una relacién positiva y alta.
Por tal motivo, se recomienda al gerente de la entidad bancaria ofrecer reconocimientos mensuales
a los trabajadores que logren un desempefio excelente en su area y asi motivar al grupo humano con

el que cuenta la entidad.

Palabras claves: Motivacion laboral, calidad de servicio, clima laboral, reconocimiento laboral,

satisfaccion laboral.



ABSTRACT

The main objective of the research was to demonstrate the relationship between work motivation

and service quality at Banco Scotiabank headquarters Huacho, 2023.

The methodology applied in the research had a quantitative approach with a non-experimental —
transactional, correlational design. Having a population of 25 workers to whom a questionnaire was

applied to collect the necessary information for the investigation.

Reaching the general conclusion where it is mentioned that there is a relationship between work
motivation and service quality at Banco Scotiabank headquarters Huacho, 2023. In addition, the
Spearman Rho correlation is 0.650, which according to the Bisquerra scale has a positive and high
relationship. For this reason, it is recommended that the manager of the banking entity offer monthly
recognition to workers who achieve excellent performance in their area and thus motivate the

human group that the entity has.

Keywords: Work motivation, service quality, work environment, job recognition, job satisfaction.



INTRODUCCION

Lograr hoy en dia, que los trabajadores se sientan motivados dentro de las empresas es algo
importante debido al gran impacto que esto tiene dentro de sus funciones o tareas asignadas, un
trabajador motivado se sentird comprometido con el logro de los objetivos de la organizacion y
buscara la manera de integrar a sus comparieros de trabajo para que entre todos se logre el objetivo,
alcanzando asi un beneficio colectivo. Ademas de brindar una excelente calidad de servicio en

cuanto a la atencion del cliente.

Es por ello, que en la presente investigacion se tuvo como objetivo demostrar la relacién entre
la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede Huacho, 2023. Donde la

investigacion se divide en siete capitulos, los cuales tienen el siguiente orden:

Capitulo I: Se presenta el planteamiento del problema, la realidad problematica, se plantea el
problema general y los problemas especificos, se asigna los objetivos generales y especificos de la
investigacion, se formula la justificacion de la investigacion, las delimitaciones y la viabilidad de

estudio.

Capitulo 11: Se explica el marco tedrico donde se menciona antecedentes de investigaciones
internacionales y nacionales, se sustenta la investigacion con bases tedricas de las variables y
dimensiones, se fundamenta las definiciones conceptuales, se menciona las hipotesis de la

investigacion general y especifica, se plasma la operacionalizacion de las variables.

Capitulo 11I: Se establece la metodologica de investigacion, con el tipo de investigacion, se
establece la poblacién de estudio, las técnicas e instrumentos utilizados, y del instrumento para

procesar la informacion obtenida.



Xl

Capitulo I1V: Se presenta los resultados que fueron obtenidos del cuestionario que se realizé a

los trabajadores del banco para conocer su apreciacion con respectos a las variables y dimensiones.

Capitulo V: Se presenta la discusion de investigacion.

Capitulo VI: Se fundamenta las conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VII: Se menciona todas las referencias que se utilizaron en la investigacion.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

A nivel global, se logra observar que la competencia empresarial ha crecido enormemente a
comparacion de las décadas pasadas aun mas en el plano del sector bancario, esto no solo trae
cambios en el aspecto tecnoldgico sino también trae consigo cambios en el aspecto de factor
humano, esto haciendo hincapié en todos las personas involucradas que participan a la
funcionabilidad correcta e idonea de cualquier empresa de cualquier pais del mundo, las
empresas no podrian surgir si no cuentan con un personal que se sienta comprometido con sus
labores. Es por ello que siempre se tiene que contar con motivacion para el personal de la
empresa, para que este pueda desempefiarse de una forma mas optimista en sus labores
cotidianas y con lo cual brindan un buen servicio si se encuentra en cercania al cliente, esto
significa trabajar sin presion teniendo en cuenta la voluntad de querer hacer las cosas bien y
para el beneficio de la empresa u organizacion; es por ello que un personal motivado podra
incluso doblar sus esfuerzos siempre para poder alcanzar los objetivos trazados hasta en algunos

casos sobrepasarlos. Bohorquez, Pérez, Caiche, & Benavides (2020)

En Latinoamérica, se pudo notar que el brindar una adecuada calidad de servicio hacia los
clientes era simbolo de crecimiento empresarial bancario, ya que hoy en dia las empresas del
sector financiero buscan sobrepasar las expectativas que tienen los demandantes y asi obtener
su reconocimiento y posterior lealtad, para que esto se logre no solo se tiene que contar con una
adecuada linea de producto ya sea tangibles o intangibles sino que el cliente interno que en estos
casos son los colaboradores de la empresa tienen que estar siempre motivados para poder
realizar sus actividades de buenos animos y de la manera excelente. Teran, Gonzéles, Ramirez,

& Palomino (2021, p.5).



En el Peru, las empresas bancarias y financieras luchan por siempre querer brindar lo mejor
de sus servicios a todos sus cliente, pero no todas lo consiguen pese a que invierten una fuerte
suma de dinero en publicidad, pero no se dan cuenta de que el factor humano que son sus
trabajadores son quienes van a permitir esa llegada de un servicio financiero eficiente hacia el
cliente, para que esto pueda ser posible se tiene contar con herramientas de motivacion al
personal para que transite siempre motivado en horarios laborales, ofreciendo una excelente
calidad de servicio, ya que si nos damos cuenta todos los clientes tienen el acercamiento con
los trabajadores del banco para lograr un acceso a un crédito, pero casi todas ofrecen el mismo
porcentaje de interés; pero cambia esto de acuerdo a cada asesor tenga el poder del
convencimiento para lograr cerrar ese préstamo, para que esto pase el trabajador tiene que estar
inspirado y siempre optimista en pocas palabras, se encuentre siempre motivado. Ayala &

Moreno (2021)

En el Pert, de acuerdo al BCR en el pais existen 17 entidades bancarias que luchan
constantemente para captar la mayor cantidad de clientes y asi crecer dentro del mercado
bancario, por lo cual no solo permiten brindar una adecuada calidad de sus servicios sino que
también luchan por tener a los mejores trabajadores dentro de sus filas, para poder tener un
excelente talento humano, ademas de que ahora se enfocan en siempre conseguir de que sus
colaboradores se desemperfien de la manera mas eficiente debido a la cercania que tienen con
los clientes, pero no todas cuentan con estrategias para conseguir esa buena productividad por
parte del trabajador, por lo que no logran tener esa fidelidad por parte del cliente. EI banco
Scotiabank, es una institucion muy reconocida a nivel nacional que cuenta con mas de 180
agencias dentro de todo el territorio peruano, por ello se posiciona como uno de los mejores

dentro del sector bancario.



A nivel local, se cuenta con 9 bancos dentro del distrito de Huacho y mdltiples entidades
financieras como cajas y empresas, donde todos compiten para poder obtener la mayor cantidad

de clientes y ser posicionadas como las mejores dentro del sector en el distrito.

En el banco Scotiabank con respecto a la motivacion laboral se ha podido observar que los
colaboradores no cuentan con buen estado emocional, por cuanto no cuenta con incentivos de
reconocimiento, ausencia de reconocimiento por logro de metas, por presentar iniciativas, los
horarios de trabajo son inflexibles, los directivos del banco no se involucran con los roles
familiares, dentro de las politicas de personal no existe escalas de promocién de personal, de
continuar con este estilo de direccion, el banco Scotiabank, se vera perjudicado porque los
trabajadores progresivamente disminuira su rendimiento y los clientes optaran por concurrir a
bancos de la competencia, situacion que nos anima proponer la implementacion de técnicas de
motivacion para el personal, por lo que formulamos el siguiente planteamiento del problema de

investigacion.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

¢En qué medida la percepcion salarial se relaciona con la calidad de servicio en el

Banco Scotiabank sede Huacho, 2023?



¢Cual es la relacion de los incentivos en la calidad de servicio en el Banco Scotiabank

sede Huacho, 2023?

¢Cual es el nivel de relacion del reconocimiento laboral en la calidad de servicio en el

Banco Scotiabank sede Huacho, 2023?

¢En qué medida la satisfaccion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el

Banco Scotiabank sede Huacho, 2023?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Demostrar la relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la percepcion salarial y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.

Identificar la relacion entre los incentivos y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.

Determinar la relacion entre el reconocimiento laboral y la calidad de servicio en el

Banco Scotiabank sede Huacho, 2023.

Demostrar la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion practica

La presente investigacion tendra una justificacion practica puesto que buscara conocer
la relacion que se tiene entre ambas variables de estudio, con lo cual se podra saber la
importancia que tiene la motivacion laboral en el servicio que brinda en este caso una
entidad bancaria. Donde contribuira a darle mejoras si en caso los resultados muestren

alguna deficiencia.

1.4.2 Justificacion tedrica

La investigacion se basara en una justificacion tedrica puesto que se recabo
informacién de diferentes autores para la elaboracion del proyecto, ademas que se
elaborara conclusiones y recomendaciones que serviran para futuros investigadores como

un antecedente de investigacion.

1.4.3 Justificacién Social

El presente estudio tendra un impacto a la sociedad por que contribuira a que otras
entidades bancarias puedan conocer la relacién que guarda el aplicar una buena
motivacion a sus trabajadores para que estos puedan brindar una buena calidad de servicio

al cliente, logrando asi grandes beneficios para la entidad.



15 Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacion geografica
La delimitacion geografica del banco a ser estudiado se encuentra ubicado en la
Avenida 28 de Julio 296 en el distrito de Huacho, provincia de Huaura y departamento

de Lima.

1.5.2 Delimitacion temporal

Se desarrollara en el afio 2023.

1.5.3 Delimitacion organizacional

La organizacion a ser estudiada sera el Banco Scotiabank de la sede Huacho.

1.5.4 Delimitacién social

Seran los colaboradores encuestados.

1.5.5 Delimitaciéon teméatica

Motivacién Laboral y Calidad de Servicio.

1.6 Viabilidad del estudio

El estudio sera viable puesto que se cuenta con la aprobacion de las personas que seran
encuestadas para recabar sus datos para recopilar toda la informacion para el sustento de esta
investigacion. De igual manera se realizo con todos los procedimientos establecidos por la

UNJFSC para la investigacion de una tesis de pre grado.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1.

Investigaciones internacionales

Mufioz (2021). Presento su trabajo de investigacion titulado: “Estudio de las
relaciones entre clima laboral, fuerza de climay los factores motivacionales: estudio
de caso en la empresa Flexiplast en el afio 20217 que fue sustentado en la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador. El objetivo de su investigacion fue establecer la
relacion que existe entre las variables de estudio que son clima laboral, fuerza de
clima y factores motivacionales dentro de dicha empresa de plasticos. Es una
investigacién cuantitativa, no experimental de tipo descriptiva correlacional.
Ademas, aplico una encuesta a 80 colaboradores para recabar los datos para la
investigacién. Donde concluye que efectivamente existe relacion entre las variables
de estudio, donde se evidencio altos indices de una buena percepcion del clima
laboral, y de que los trabajadores por ende se sienten motivados dentro del entorno

laboral logrando asi desenvolverse de la mejor manera.

Pérez, Bohorquez, Caiche, & Benavides (2020). Presentaron su trabajo de
investigacion titulado: “La motivacion y el desempefio laboral: el capital humano
como factor clave en una organizacion” que fue sustentado en la Universidad
Peninsula de Santa Elena, Ecuador. El objetivo de su investigacion fue analizar la
relacién que existe entre las dos variables de estudio que son motivacion y su
desempefio dentro de dicha entidad. Es una investigacion cuantitativa de tipo

descriptiva. Ademas, aplico una encuesta a 31 colaboradores para recabar los datos



para la investigacion. Donde concluyen que los resultados obtenidos muestran que
existe relacion entre las dos variables y de que cuenta con bajos porcentajes de
motivacion dentro de la organizacion por lo que los colaboradores de la entidad se
sienten insatisfechos, con lo cual no se van a desempefiar de la manera mas

eficiente.

Cadena (2019). Presento su trabajo de investigacion titulado: “La motivacion y
su relacion con el desempefio laboral en la empresa Envatub S.A. de la provincia
de Pichincha” que fue sustentado en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.
El objetivo de su investigacion fue establecer la relacion que existe entre las
variables de estudio que son motivacion y desempefio laboral dentro de la empresa
Envatub. Es una investigacion cuantitativa, no experimental de tipo descriptiva.
Ademas, aplico una encuesta a 50 colaboradores para recabar datos para la
investigacion. Donde concluye que efectivamente existe una ligera relacion entre la
motivacién con el desempefio laboral, teniendo porcentajes que mejorar debido a
que se evidencio bajos indicadores de una ineficiente motivacion por parte de los

colaboradores por lo cual no se estan desempefiando de la mejor manera.

Castafieda & Soto (2019). Presento su trabajo de investigacion titulado:
“Factores que influyen en la motivacién laboral de los colaboradores del area
comercial de la entidad financiera Banco W zona centro de la ciudad de Palmira en
el afio 2018” que fue sustentado en la Universidad del Valle. El objetivo de su
investigacion fue identificar los factores que influyen en la motivacion de los
colaboradores de la entidad. Es una investigacion cuantitativa de tipo descriptiva.

Ademas, aplico un cuestionario a los colaboradores para recabar datos para la



2.1.2.

investigacion. Donde concluye que no existe una adecuada motivacion por parte del
lider de la entidad financiera puesto que €l considera que el colaborador se sienta
motivado por el sueldo que percibe y los beneficios que se le dan, pero gracias los
datos obtenidos se muestra que no es visto de esa manera por parte de los

trabajadores de la entidad financiera.

Salazar (2018). Presento su trabajo de investigacion titulado: “La motivacion
laboral y su incidencia en la calidad del servicio en el sector Micro empresarial”
que fue sustentado en la Universidad Estatal de Milagro. El objetivo de su
investigacion fue determinar la relacion que existe entre las dos variables de estudio
que son motivacion laboral y calidad de servicio dentro de dicho sector. Es una
investigacion no experimental, descriptiva. Ademas, aplico una encuesta para poder
recabar la informacion requerida para su investigacion. Donde concluye que si los
trabajadores se encuentran motivados, estos brindan una excelente calidad de
servicio a los clientes, donde se consigue la satisfaccion de los clientes y con lo cual

querran volver a comprar en una préxima oportunidad.

Investigaciones nacionales

Acero (2021). Presento su trabajo de investigacion titulado: “La motivacion
laboral y la calidad de servicio en la caja municipal de ahorro y crédito Cuzco,
Tacna, 2021 que fue sustentado en la Universidad Privada de Tacna. El objetivo
de su investigacion fue determinar la relacion que existe entre las dos variables de
estudio que son Motivacion Laboral y Calidad de Servicio dentro de dicha entidad.

Es una investigacion basica, de tipo correlacional. Ademas, aplico una encuesta a
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80 colaboradores para recabar los datos para la investigacion. Donde concluye que
la Motivacion Laboral, tiene relacion directa y con alta intensidad con la Calidad
de Servicio de la empresa (p=0.00; r=.740), por lo cual es necesario tener motivado

al personal para que brinde un buen servicio.

Simon (2021). Presento su trabajo de investigacion titulado: “Motivacion laboral
y su influencia en la calidad de servicio en la empresa Mendoza & Tapia SAC,
Lima, 2021” que fue sustentado en la Universidad Peruana de las Américas. El
objetivo de su investigacion fue determinar la influencia que existe entre las dos
variables de estudio que son Motivacion Laboral y Calidad de Servicio dentro de
dicha empresa. Es una investigacion basica, no experimental y de tipo correlacional.
Ademas, aplico una encuesta a 20 colaboradores de la empresa para recabar los
datos para la investigacion. Donde concluye que efectivamente existe influencia
entre ambas variables de estudio, ademas de que el personal considera que existe
un alto grado de motivacion en la empresa y solo se muestra una regular calidad de
servicio, por lo que se tiene que implantar otras estrategias para mejorar el

porcentaje de la calidad de servicio ofrecido.

Aguilar (2020). Presento su trabajo de investigacion titulado: “La motivacion y
su relacion con el desempefio del equipo de asesores de ventas del area comercial
de la financiera CrediScotia sede Lima” que fue sustentado en la Universidad
Ricardo Palma. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion que existe
entre las dos variables de estudio que son motivacion y el desempefio laboral dentro
de dicha entidad. Es una investigacion no experimental de tipo descriptivo

correlacional. Ademas, aplico una encuesta a 210 trabajadores de la entidad para
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recabar los datos para la investigacion. Donde concluye que no existe relacién entre
las variables de estudio; es decir, que la motivacion no esta relacionado con el
desempefio que tiene los trabajadores de la financiera, razén por la que se tiene que
replantear las politicas de compensacion para que estas dos variables guarden

relacion.

Simeon (2020). Presento su trabajo de investigacion titulado: “La motivacion y
desempefio laboral de los trabajadores de la caja municipal de ahorro y crédito
Huancayo en la agencia la Oroya 2020 que fue sustentado en la Universidad Alas
Peruanas. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion que existe entre
las dos variables de estudio que son motivacion y desempefio laboral dentro de
dicha entidad. Es una investigacion no experimental, de tipo descriptivo
correlacional. Ademas, aplico una encuesta a 20 colaboradores para recabar datos
para la investigacion. Donde concluye que existe relacion significativa entre ambas
variables de estudio por lo que se menciona que teniendo motivados a los

trabajadores, estos podran desempefiarse de la mejor manera en el contexto laboral.

Arango (2018). Presento su trabajo de investigacion titulado: “Motivacion y su
influencia en el desempefio laboral de los trabajadores de MiBanco, agencia Lima
este, 2018” que fue sustentado en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. El
objetivo de su investigacion fue demostrar la influencia que existe entre las dos
variables de estudio que son Motivacion y desempefio de los trabajadores dentro de
este banco. Es una investigacion béasica, no experimental descriptiva. Ademas,
aplico una encuesta a 81 colaboradores del banco para recabar datos para la

investigacion. Donde concluye que la motivacion influye en el desempefio que
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tienen los colaboradores de MiBanco de la agencia Lima este, por lo que menciona
que es necesario implantar mejoras dentro de la entidad para que el colaborador se

encuentre mas motivado y con ello su desempefio pueda ser mas eficiente.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Motivacion Laboral
Definiciones

Para definir ampliamente la primera variable, es necesario desglosar el primer
término; motivacion es el impulso que logran adquirir las personas que le permiten
hacer un esfuerzo extra para conseguir un objetivo o meta que tiene trazado, este
impulso puede deberse a varios factores que segln cada persona le dé un grado de
importancia para que pueda percibirlo y se motive a alcanzar su objetivo. Ademas
de que es necesario por el plano psicoldgico para que una persona se encuentre
siempre alegre y con energia para realizar sus actividades cotidianas, puesto que
una persona desmotivada realiza sus acciones sin ponerle ganas y lo hace

simplemente por obligacién o necesidad. Santander (2021)
Existen dos tipos de motivacion segin Cox (2008):

= La primera que es la motivacion intrinseca o también conocida como
motivacion interna que es como su mismo nombre indica un tipo de motivacion
que nace por la voluntad o el instinto mismo de la persona donde él se siente
satisfecho por realizar alguna accion sin la necesidad de tener la obligacion de

hacerlo por presion de terceros, por ejemplo realizar cosas deportivas como jugar
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el futbol que algunas personas lo hacen por la simple voluntad de que se sienten
bien haciendo dicho deporte.

= Mientras que el otro es la motivacion extrinseca o también denominada
motivacidn externa, en este tipo de motivacion la persona realiza el trabajo o una
accion bajo presion para conseguir alguna recompensa que es ofrecido por un
tercero, en el caso de trabajadores de ventas este tipo de motivacion tiene

relacién con los incentivos por superacion de ventas establecidas. (p.120)

Es por ello que la motivacion en el plano laboral, se refiere a ese impulso que le
dan las empresas a sus trabajadores para conseguir su mejor desenvolvimiento y
puedan poner su mejor esfuerzo para conseguir los objetivos trazados por la
empresa; es por ello que hoy en dia las organizaciones buscan la manera mas idénea
de incentivar a sus trabajadores para que estos puedan estar siempre motivados y
mejorar también su productividad laboral logrando asi obtener multiples beneficios

para las empresas.

Dimensiones

¢+ Percepcién laboral

De acuerdo a Euroinnova (2019), se trata de una impresién que tienen los
trabajadores entorno a su centro laboral, donde influye varios aspectos como
el clima que se percibe, el grupo de compafieros con los que cuenta, el
ambiente fisico o incluso hasta la misma expectativa que tenga el colaborador

acerca de la empresa, ya que para el trabajador si todos estos factores
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mencionados no cumplen con su expectativa, es evidente que el trabajador se

sentira insatisfecho y desmotivado.

Ademaés Robaina (2022), para que un trabajador se sienta motivado es
necesario que dentro del entorno laboral se cuente con una buena base de
comunicacion para que todo el grupo se pueda integrar, ya que si nos damos
cuenta las empresas son la segunda familia que tiene cualquier trabajador
debido a tantas horas laborales que permanece en una empresa. Por ello, es
necesario que los jefes inmediatos traten de instituir una buena comunicacion
dentro del entorno para que todos los trabajadores involucrados puedan

comprometerse a lograr los objetivos que se tiene trazado. (p.4)

Por lo cual es de gran importancia que el colaborador tenga una buena
perspectiva laboral para que se sienta comodo y pueda desempefarse de la
mejor manera, logrando asi tener una buena productividad lo cual sera
beneficioso para la empresa, aparte de que apoyara a generar un buen clima
laboral y tener todo el grupo humano comprometido para alcanzar los

objetivos trazados. Mufioz (2016)

% Incentivos

Cruelles (2013). Es un tipo de motivacion que ayuda a la persona a realizar
una accién de una forma mas eficaz y productiva, esto en el plano laboral es
algo muy cotidiano que ofrecen hoy en dia las empresas debido a que este
tipo de motivacion establece una meta que debe ser alcanzada o superada por

los trabajadores, un claro ejemplo es el tema de trabajadores de ventas o
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produccidn quienes tienen un mejor incentivo salarial si logran sobrepasar
una meta que ellos previamente ya han trazado; pero en mucho de los casos
esto es percibido por el trabajador de diferentes maneras ya que en algunos
aspectos se realiza por obligacion, es decir que si no se cumple dicha meta
puede ser despedido y en otro aspecto con fines motivacionales donde el
empleado lo ve como una buena manera de esforzarse poniéndole mas

dedicacion y voluntad. (p.8)

Es por ello que existen dos tipos de incentivos, segun Ruiz & Parrefio

(2013), los:

- Incentivos monetarios: Son aquellos donde se relaciona el tema del
dinero de por medio, para tratar de conseguir el maximo esfuerzo del
trabajador para lograr dicha meta establecida, como por ejemplo si el
trabajador logra superar una cierta cantidad de ventas mensuales recibe un
porcentaje de dinero extra a su sueldo normal, con lo cual cualquier persona

pone su maximo esfuerzo para lograr dicho objetivo.

- Incentivos no monetarios: Son aquellos incentivos que también buscan
alcanzar una motivacién al trabajador para que este pueda esforzarse en
conseguir una meta trazada, pero a comparacién de la anterior esta no sera
otorgado en dinero directo sino sera como una recompensa como dias libres
de trabajo o un mejor puesto laboral, esto dependera mucho de cada
trabajador de como sea percibido por él si le parece suficiente o no para lograr
dicha motivacion; en ambos de los casos la empresa busca que sus

trabajadores puedan comprometerse mas con su desempefio laboral. (p.204)
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« Reconocimiento laboral

De acuerdo a Martinez (2003), es un tipo de estrategia que realizan las
empresas para resaltar el trabajo o esfuerzo realizado por sus trabajadores
para que estos puedan sentirse reconocidos como pieza importante de la
organizacion, donde se busca que el colaborador pueda sentirse valorado por
la empresa y este pueda desempefarse de la mejor manera en su ambito
laboral, ya que si esto no se lleva a cabo puede que el trabajador sienta que
dentro de la empresa no lo consideran como una pieza importante para el
funcionamiento y ademéas que el trabajo que realiza no tiene mayor
trascendencia por lo que se puede desmotivar, siendo asi algo perjudicial para

el buen funcionamiento de la empresa. (p.59)

Mientras que da Silva (2021), establece que existen tres tipos de

reconocimiento, los cuales son:

- Reconocimiento formal: Como su mismo nombre indica, es un
reconocimiento que se realiza en un &mbito ceremonial donde se retine a todo
un grupo de trabajadores para hacer distincion y premiar el trabajo de algln

trabajador que siempre sea muy productivo en la empresa.

- Reconocimiento informal: Es un tipo de reconocimiento que se realiza
con menor relevancia al anterior, donde en este caso solo se puede reunir a
cierto grupo de trabajadores para reconocer el trabajo realizado de un

colaborador sin la necesidad de hacer una ceremonia mas especial.
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- Bonos: Es un tipo de reconocimiento que se le da a aquellos trabajadores
que estan relacionado a las ventas directas con los clientes, en este tipo de
reconocimiento prima el tema monetario de por medio para tratar de

incentivar el buen trabajo realizado por algun trabajador en especifico.

«» Satisfaccion laboral

Ruiz, Alcalde, & Landa (2006), mencionan que la satisfaccion laboral se
refiere a la postura que tienen los trabajadores de los resultados que desea
obtener por su esfuerzo laboral que ellos ponen en relacion con lo que al final
logran conseguir; es decir, si el trabajador no logra alcanzar los objetivos que
tiene trazado su grado de satisfaccion seréa débil debido a que se va a frustrar
por no haber alcanzado lo que él se esperaba, con lo cual su productividad
sera menor y se sentira desmotivado ya que no va a confiar en su potencial
para poder alcanzar o incluso superar las expectativas que ellos tienen sobre

alguna tarea en especifica. (p.613)

De igual manera, de acuerdo a Bizneo (2020), menciona que la
satisfaccion laboral estd estrechamente relacionado con el concepto de la
motivacion ya que sin un trabajador se encuentra satisfecho, esté se sentira
motivado para desemperfiarse de la mejor manera en sus actividades laborales.
Es por ello, que para que esto pueda ser posible existen varios factores que

inciden que el colaborador se pueda sentir satisfecho, estos factores son:

- El clima laboral; contar con una buena confraternidad de compafierismo

dentro de las empresas y con un adecuado ambiente fisico, permitira en una
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parte que el trabajador se sienta comodo para ejercer sus funciones con lo

cual se podra sentir satisfecho en dicho aspecto.

- El puesto; dependera de qué posicién tenga el trabajador dentro de la
empresa, si este se encuentra en un area mas “reconocida” como ejecutivo 0

jefe de area el colaborador se sentird mas admirado por el cargo que tiene.

- Cultura organizacional; las politicas que tengan implantadas las
empresas influirdn en el comportamiento del colaborador ya que estos veran
si dichas politicas afectan de forma positiva 0 negativa, por ejemplo si la
empresa tiene una politica de descontarte media jornada del dia laboral si
llegas tarde el trabajador se sentird muy presionado de asistir antes de la hora

a la empresa.

2.2.2. Calidad de servicio

Definiciones

Para Cardozo (2021), la calidad de servicio es un tipo de estrategia que tienen
las organizaciones para mejorar el trato al cliente ofreciéndole una buena atencion
y de hacerle llegar una buena experiencia en el proceso de compra que ellos realicen
con lo cual los clientes querran venir nuevamente porque se sentiran satisfechos por
la buena experiencia que ha tenido previamente con la empresa. Es por ello, que es
importante que todas las empresas puedan establecer un panorama claro para
brindar una eficiente calidad de sus servicios a todos sus clientes para poder asi

incrementar sus ventas y crear un lazo perdurable con los clientes, ademés que con
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ello la imagen de la empresa se verd mas prestigiada y apreciada dentro del sector

empresarial.

En tanto para Editorial Vértice (2008), la calidad hace mencion a diferentes tipos
de clientes y hacia quien estara dirigido dichas estrategias para convencerlo
logrando que tenga una buena experiencia, un ejemplo claro es un estudiante que
quieran permanecer en un hotel de 3 estrellas para que pueda descansar, con que se
cuente con los servicios basicos €l se sentira satisfecho y podra mencionar que es
de calidad de hotel; pero si se tiene otro cliente mas exigente como un empresario
reconocido el querra que el servicio sea lo mejor sino para él la calidad de servicio
de dicho hotel sera la peor que el haya experimentado. Por ello es necesario saber
hacia qué publico objetivo estara enfocado la calidad de los servicios de una
empresa para que se pueda entablar una buena experiencia al cliente y este se sienta

satisfecho con lo cual quizas quede fidelizado. (p.1)
Dimensiones
¢+ Tipos de clientes

Antes de definir los tipos de clientes, tenemos que definir el concepto de
“cliente”, que de acuerdo a Freemantle (1998), se trata de aquella persona o
empresa quien tendrad una necesidad de compra y hacia quien ira dirigido el
servicio o producto final, en este caso se puede tener clientes directos que son
aquellos que demandaran o consumiran nuestro producto y el otro son los
clientes indirectos quienes haran el pago pero no seran ellos los beneficiados

por el producto o servicio, tenemos el caso de aquellos padres que compran
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productos para sus hijos ellos son los que haran el pago correspondiente pero

no seran quienes consuman los productos. (p.28)

Con esto conocemos que el cliente es aquel que siempre tendrd una
necesidad de comprar que va a querer ser satisfecha, pero de acuerdo a
Krajewski & Ritzman (2000), dentro de las empresas existen dos tipos de
clientes que en ambos deben de ser satisfechas las necesidades que ellos

presenten, ellos los define como:

- Cliente externo: Son todas aquellas personas o empresas quien
demandan un producto o servicio en especifico y quien tiene la interaccion

de compra.

- Cliente interno: Se le denomina de esa manera a todas las personas que
integran una empresa U organizacion, y quienes participan en el logro de

objetivos. (p.217)

«+ Expectativas del cliente

Para Rodriguez (2022), son todas aquellas experiencias que el cliente va a
compartir en un determinado proceso de compra, lo que espera recibir el
cliente no solo del producto sino también de la experiencia misma de la
compra, por lo que es necesario que se le ofrezca una adecuada calidad de
servicio para que el cliente pueda sentirse complacido con la empresa, por lo
cual el servicio al cliente es una de las fuentes méas cercanas que tienen las
personas con la empresa. Todo esto traerd grandes beneficios para la

empresa, debido a que si el cliente logra conseguir o superar las expectativas
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que tiene, ellos se veran fidelizados y querran nuevamente regresar en una
posterior compra por la experiencia buena que ya tuvo con anterioridad
ademas que va a reconocer a la empresa como una de las mejores y donde

recomendara a terceros a que también vivan esta experiencia.

«» Satisfaccion del cliente

Hayes (2002),lo define como la sensacién que tienen los consumidores o
compradores luego de haber experimentado un proceso de compra, por lo que
han obtenido una buena experiencia cumpliendo o sobrepaséndola, y hoy en
dia con un mundo tan globalizado donde la competencia empresarial es
constante, las empresas buscan ofrecer el mejor servicio a sus clientes para
que estos no se marchen en una proxima compra, es por ello que se tiene que
medir la satisfaccion de los clientes para lograr maltiples beneficios para la
empresa como es el caso de un reconocimiento dentro del sector y ademés de

aumentar las ventas logrando asi mayor ingreso.(p.18)

Es por ello que las empresas deben buscar algunos métodos para medir en
qué grado esta la satisfaccion de los clientes, son las siguientes de acuerdo a

Asociacion Espafiola para la Calidad (2003):

- Por medio de las quejas y sugerencias, esto es un claro ejemplo de que
las empresas deben poner en marcha un libro de reclamaciones y un buzén
de quejas para conocer si dentro de la empresa se esta brindando un buen

servicio, con lo cual si no se esta brindando una adecuada calidad, los clientes
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se sentirdn incomodos he insatisfechos por lo que querran mostrar esa

molestia mediante quejas.

- Mediante encuestas ya sea escritas u orales, para conocer su punto de
apreciacion ya que algunos no son de expresar directamente su incomodidad
por lo que este tipo de medicion es muy apto en las empresas para conocer el

grado de satisfaccion del cliente.

- Mediante el promedio de ventas mensuales, vamos a conocer si las
ventas disminuyen es porque no estan llegando los clientes a adquirir los

productos lo cual puede ser una sefial de insatisfaccion. (p.17)

« Fidelidad del cliente

Para que un comprador pueda volver en otras oportunidades a realizar una
compra ya sea de un producto o un servicio, este tiene que serle fiel a dicha
empresa para que esto suceda con reiteracion. Es por ello que de acuerdo a
Bastos (2007), la fidelidad del cliente se trata del comportamiento que
tendran los consumidores de nuestros productos o servicios de retornar en
una proxima eventualidad, para ello se crea un lazo amical con la empresa
debido a la satisfaccion que ellos tienen al vivir esta experiencia de compra,
lo cual resultara muy beneficioso para la organizacion que logre alcanzar

dicha fidelidad por parte de sus clientes.

Mientras que Set6 (2004), menciona que es dificil lograr que la totalidad
de los consumidores puedan ser fidelizados dentro de una empresa cuando

no se cuenta con estrategias o planes de fidelizacion debido a que en algunos
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de los casos esto tiene que ser vista por el area de marketing, debido a que la
lealtad del cliente se basara en las experiencias que esta puedan tener con la
empresa no solo en el proceso de compra que hayan realizado sino en un
proceso posterior a la compra para conocer su apreciacion del cliente para
saber si le esta sirviendo el producto o servicio adquirido o si tiene alguna

duda que pueda ser resuelta por parte de los trabajadores de la empresa. (p.11)

2.3. Bases Filoséficas

Para la primera variable se tom6 como referencia a Fischman (2014), en su libro

presentado “Motivacion 360° Como implementarla en la vida y en la empresa”.

Define a la motivacion laboral como la fuerza o impulso que van a percibir los
trabajadores de una empresa para poder desenvolverse de una forma mas productiva en sus
funciones estableciendo un buen clima laboral. Es por ello, que las organizaciones
incentiven a sus trabajadores para conocer si estos se encuentran comodos en todos los
aspectos de la empresa ademas de brindarle una adecuada infraestructura fisica para que
ellos se sientan satisfechos. Ademas esto dependera de la personalidad de cada trabajador,
ya que todas las personas no tienen el mismo modo de percibir las cosas, esto en mencion
de que no todas se van a adecuar para ser motivadas, por ejemplo si para algunos
trabajadores la forma de reconocer sus trabajo mediante una distincién le genere un fuerte
estimulo de motivacion para otros puede que no lo sea y tal vez sea los beneficios

econdémicos como aumento o gratificacion que les genere una mayor motivacion.

Mientras que para la segunda variable se tomé a Salvador (2008), quien en su libro

“Calidad de servicios: el camino hacia la fidelidad del consumidor”, nos menciona que la
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calidad de servicio se trata de ofrecerle una satisfaccion a los clientes para que estos puedan
superar las expectativas que ellos tengan, brindando una atencion personalizada para su
comodidad y de que ademas lleven una buena experiencia en su proceso de adquisicion ya
sea de un bien o un servicio. Esto permitira posicionarse a la empresa como una de las
mejores dentro del sector, con lo cual va a traer consigo grandes beneficios no solo
econdmicos sino de posicionamiento elevando su prestigio y teniendo la premisa de crecer

empresarialmente.

2.4. Definicién de términos bésicos

» Marketing relacional
“Es una estrategia del marketing que busca crear lazos estables con los clientes, este
con el fin de lograr su fidelizacion y tener un mejor reconocimiento empresarial dentro del

sector” (Burgos, 2007).

» Trabajo en equipo
“Hace referencia a la conformacion de un grupo de trabajadores que comparten metas
y objetivos en comun, donde comparten una secuencia de actividades para alcanzar dicho

objetivo” (Katzenbach & Smith, 2015).

» Estrés laboral
“Es una reaccion animica que tendran los trabajadores debido a la sobrecarga laboral
que tienen y lo cual complica su desenvolvimiento en sus funciones laborales” (Vidal,

2019).
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» Bonos
“Son aquellas compensaciones extras que se le entregan a los trabajadores fuera de su
sueldo establecido, en como una compensacion afiadida por su buen desempefio o por haber

pasado una meta establecida por la empresa” (Cruelles, 2013).

» Crm
“Gestion de Relaciones con el Cliente, hace referencia a las estrategias que tienen las

empresas para tener una relacién mas cercana y amena con el cliente” (Valle, 2015).

» Ambiente laboral
“Hace referencia a todo lo que rodea al trabajador dentro de la empresa; es decir su

espacio fisico, sus compaifieros y las politicas de la empresa” (Jacobs & Homburger, 1992,

p.156).

» Promociones
“Es una estrategia de campafia publicitaria que se realiza durante un tiempo limitado,

ofreciendo beneficios a los clientes como descuentos o 2x1 en sus compras” (Bastos, 2007).

» Comunicacion asertiva
“Es un tipo de comunicacion que permite ser amables con la otra persona poniendonos

en su lugar para poder expresarnos sin poder lastimarlo o herirlo” (Presley, 2022).

» Compromiso
“Es una obligacion que tiene en este caso ya sea el trabajador con la empresa o
viceversa, esto puede ser por ejemplo un contrato de trabajo que es un compromiso entre

ambas partes” (Paglia, 2009).



26

2.5. Hipotesis de investigacion

2.5.1.

2.5.2.

Hipotesis general

Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.

Hipotesis especificas

La percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank

sede Huacho, 2023.

Los incentivos se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede

Huacho, 2023.

El reconocimiento laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.

La satisfaccion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco

Scotiabank sede Huacho, 2023.



2.6. Operacionalizacion de las variables e indicadores
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- Puesto de trabajo.
Percepcidn laboral - Trabajo en equipo. 1-3
VARIABLE 1 | Fischman (2014), sefiala que es - Ambiente laboral.
la fuerza o impulso que van a ] - Monetarios.
Motivacion | percibir los trabajadores de una Incentivos - No monetarios. o
laboral empresa para poder - Reconocimiento formal.
desenvolverse de una forma | Reconocimiento laboral | - Reconocimiento informal. 6-7
mas  productiva en  sus - Bonos.
funciones o tareas laborales. - Clima laboral.
Satisfaccion laboral - Cultura organizacional. 8-9
- Estrés.
- Clientes internos
Tipos de clientes - Clientes Externos 10-11
- Comportamiento del cliente.
Salvador (2008), menciona que la - Cumplir lo ofrecido.
VARIABLE 2 | calidad de servicio se trata de | Expectativas del cliente | - Atencion personalizada. 12-13
. ofrecerles una satisfaccién a los - Eficiencia de servicio.
Cgélrcjve:gige clientes para que estos puedan - Experiencia de compra.
superar las expectativas que ellos Satisfaccion del cliente - Calidad de atencion. 14-15
tengan. - Respuesta post-compra.
- Promociones y descuentos.
Fidelidad del cliente 16-18

Marketing relacional.
- CMR.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

“La presente investigacion es de enfoque cuantitativo puesto que se tendra el apoyo de
datos numéricos para recabar datos para la refutacion de resultados, que gracias a la

estadistica sera establecido con graficos de barra y tablas” Gomez (2006).

“Ademas sera de tipo basica, puesto que busca mejorar los conocimientos ya existentes
con el apoyo de fundamentos tedricos, con la finalidad de saber la verdad” Burns & Grove

(2005).

“De disefio no experimental, puesto que no se manipularan las variables de estudio y

solo se prestara observarlos en su naturaleza” Goémez (2006).

“Con un nivel correlacional, donde se estudia dos variables de estudio para conocer la

influencia que tiene una variable sobre la otra y el grado de relacion que tienen” (Bernal,

2006, p.113).

Poblacion y muestra

“La poblacion estudiada comprenderd a todos los individuos que comprendan a un
sector en especifico, mientras que la muestra serd una pequefia parte de toda la poblacion

esto con el fin de reducir para ser mejor estudiada” (Burns & Grove, 2005).

Es por ello que en la actual investigacion la poblacién estudiada sera de 25 trabajadores
del Banco Scotiabank sede Huacho, 2023. Esto al no ser una poblacion muy extensa no

sera necesario realizar una muestray se optara para trabajar con la totalidad de la poblacion.
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica utilizada para esta investigacion serd la encuesta para recoger los datos

necesarios para la presente tesis.

Para la presente investigacion sera necesario contar con un modelo de cuestionario para
obtener los datos para el presente estudio. El cuestionario estd compuesto por dos
dimensiones: “Motivacion Laboral”, que estd compuesta por 9 items que se dividen en 4
dimensiones; "Calidad de Servicio", que esta compuesta también por 9 items que se dividen
en 4 dimensiones. Estos items apoyaran en medir el nivel de motivacion laboral con
respecto a la calidad de servicio que se brinda en el Banco Scotiabank sede Huacho, 2023.
La escala de medicidn es de 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, y 5=

Siempre.

Instrumento para el procesamiento de la informacién
Para vaciar los datos extraidos se utilizo el software Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) version 29. Ademas, se necesité del Microsoft Excel version 2013 para

configurar los gréficos de barras y circulares en 3D.
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Scotiabank sede Huacho, 2023?

sede Huacho, 2023.

Huacho, 2023.

¢En qué medida la satisfaccion
laboral se relaciona con la calidad
de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023?

Demostrar la relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad de
servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

La satisfaccion laboral se relaciona
con la calidad de servicio en el
Banco Scotiabank sede Huacho,
2023.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
P ., Enfoque de la
R rircePIC'()n Investigacion:
. L L - L L abora itati
Il ¢Cudl es la relacion entre la | Demostrar la relacion entre la | Existe relacion entre la motivacion Incentivos Cuantitativo
’c\l: motivacion laboral y la calidad de | motivacion laboral y la calidad de | laboral y la calidad de servicio en VARIABLE 1 Reconocimiento gg;?c:e Investigacion:
| | servicio en el Bar;co Scotiabank | servicio en el Banco Scotiabank | el Banco Scotiabank sede Huacho, Motivacion laboral laboral Disefio de
p | sede Huacho, 20237 sede Huacho, 2023. 2023. Satisfaccion Investigacion
A laboral No experimental
L Nivel de Investigacion
Correlacional

¢En qué medida la percepcion | Establecer la relacion entre la | La percepcion laboral se relaciona Poblacion y muestra

salarial se relaciona con la calidad | percepcion salarial y la calidad de | con la calidad de servicio en el Los 25 trabajadores del

de servicio en el Banco Scotiabank | servicio en el Banco Scotiabank | Banco Scotiabank sede Huacho, banco Scotiabank sede

sede Huacho, 20232 sede Huacho, 2023. 2023. Huacho, 2023.
E Técnicas de
S = — leccidn de datos:

14 s Identificar la relacion entre los . . ) recoleccion de datos:
p | ¢Cudl es la relacion de los | | . ; | Los incentivos se relaciona con la Tinos de client - Encuestas
E | incentivos en la calidad de servicio | "Mcentivosy la calidad de servicio i ici 1Pos de clientes Alisi

. calidad de servicio en el Banco E tati del | 7 Analisis
C|en el Banco Scotiabank sede | " el Banco Scotiabank ~sede i xpectativas - de interpretacion de la
> ho. 2023 Scotiabank sede Huacho, 2023. VARIABLE 2 cliente p
I'| Huacho, 2023? Huacho, ' . B informacion
F Satisfaccion  del . Tablas
| :Cuél es el nivel de relacion del Determinar la relacién entre el | El reconocimiento laboral se Calidad de Servicio cliente R Figuras
Cl reconocimiento laboral en la reconocimiento laboral y la calidad | relaciona con la calidad de servicio Fidelidad del - Software spss
: -~ e servicio en el Banco Scotiabank | en e anco Scotiabank sede cliente - Xce

S calidad de servicio en el Banco d IB Scotiabank I B Scotiabank  sed ' Excel 2013




CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Datos generales de los encuestados

Tabla 1
Género de los encuestados
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Femenino 14 56,0 56,0 56,0
Masculino 11 44,0 44,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.
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Figura 1. Género de los encuestados
Se aprecia en latablay figura 1, que el 56% de los trabajadores encuestados del banco
Scotiabank sede Huacho, 2023 son de género femenino y el 44% son de género

masculino.
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Tabla 2
Rango de edad de los encuestados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido De 22 hasta los 27 afios 13 52,0 52,0 52,0
De 28 hasta los 33 afos 2 8,0 8,0 60,0
De 34 hasta los 39 afos 5 20,0 20,0 80,0
De 40 hasta los 42 afios 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.

Porcentaje

Figura 2. Rango de edad de los encuestados
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De 22 hastalos 27 afies De 28 hasta los 33 afios  De 34 hasta los 39 afios De 40 hastalos 42 afios

Se aprecia en la tablay figura 2, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. El 52% tienen una edad de 22 hasta los 27 afios, un 8% tienen entre

28 hasta los 33 afios, en tanto el 20% tiene de 34 hasta los 39 afios y finalmente el 20%

tiene entre 40 hasta los 42 afios de edad.
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Tabla 3
Estado civil de los encuestados
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Casado 2 8,0 8,0 8,0
Divorciado 4 16,0 16,0 24,0
Soltero 19 76,0 76,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.
80
60
E 40

20

0! A
Casado Divorciado Soltero

Figura 3. Estado civil de los encuestados
Se aprecia en la tabla y figura 3, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. El 8% tienen un estado civil de casado, en tanto el 16% son

divorciados y finalmente el 76% es de estado civil soltero.
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Tabla 4
Grado de estudio de los encuestados

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Maestro o doctor 3 12,0 12,0 12,0
Técnico 4 16,0 16,0 28,0
Universitario 18 72,0 72,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.
80
60
E 40

20

Maestro o doctor Teécnico Universitario

Figura 4. Grado de estudio de los encuestados

Se aprecia en la tablay figura 4, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. El 12% de los trabajadores poseen un grado de maestro o doctor, el
16% poseen estudios técnicos y en tanto el 72% cuenta con estudios universitarios,

entendiendo que todos los trabajadores son profesionales.



35

Tabla 5
Ingreso econdmico de los encuestados

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido S/.1026aS/.1800 5 20,0 20,0 20,0
S/. 1801.00 a S/. 2600 9 36,0 36,0 56,0
S/.2601.00 a S/. 3500 6 24,0 24,0 80,0
S/. 3501.00 a més. 4 16,0 16,0 96,0
Sueldo basico S/. 1 025 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

2Fouze?)nte: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
40
30
I

10

S. 102625/ 1800 §. 1501002 §.25 §.260100 /.35 §.350100 amas. Sueldo hasica S/, 1
Figura 5. Ingreso economico de los encuestados

Se aprecia en la tabla y figura 4, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. El 20% de los trabajadores poseen un ingreso de S/.1 026 a S/.1800,
un 36 % poseen un ingreso de S/.1 801.00 a S/.2 600, un 24% poseen un ingreso de S/.2
601.00 a S/.3 500, en tanto que el 16% poseen un ingreso de S/. 3501.00 a méas y

finalmente el 4% poseen un ingreso de sueldo basico S/.1 025.
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Tabla 6
Motivacion Laboral
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 6 24,0 24,0 24,0
Regular 12 48,0 48,0 72,0
Bueno 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.
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-
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20
[14%4]
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Deficiente

Figura 6. Motivacién Laboral

Bueno

Se aprecia en la tabla y figura 6, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. El 24% de ellos consideran como deficiente la motivacion laboral

dentro del banco, el 48% lo considera como regular, mientras que un 28% lo considera

como Bueno. Por lo cual, es necesario mejorar dicho indicador para que los trabajadores

puedan sentirse motivados para asi poder realizas sus funciones de la mejor manera.
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Tabla 7
Percepcion laboral
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 10 40,0 40,0 40,0
Regular 15 60,0 60,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.

Porcentaje

Deficiente Regular

Figura 7. Percepcion laboral

Se aprecia en la tabla y figura 7, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. El 40% consideran como deficiente la percepcion laboral, mientras
que el 60% lo considera como regular, mientras que ninguno lo considera como bueno.
Por lo cual, es necesario mejorar dicho indicador para que los trabajadores puedan tener

una mejor percepcion con respecto a las labores que desempefian dentro del banco.
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Tabla 8
Incentivos
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Deficiente 4 16,0 16,0 16,0
Regular 15 60,0 60,0 76,0
Bueno 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.

Deficiente

Figura 8. Incentivos

Regular

Bueno

Se aprecia en la tabla y figura 8, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. EIl 16% consideran como deficiente los incentivos que se brinda

dentro del banco, en tanto el 60% lo considera como regular, mientras que un 24% lo

considera como Bueno. Por lo cual, es necesario mejorar dicho indicador de incentivos

para tratar de alcanzar una mejor motivacién a sus trabajadores.
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Tabla 9
Reconocimiento laboral
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 13 52,0 52,0 52,0
Regular 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.
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Figura 9. Reconocimiento laboral

Regular

Se aprecia en la tablay figura 9, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. El 52% de ellos consideran como deficiente el reconocimiento laboral

que se brinda dentro del banco, en tanto el 48% lo considera como regular, mientras

ningun trabajador lo considera como Bueno. Por lo cual, es necesario que se mejore dicho

indicador para que los trabajadores se sientan mas identificados con el banco y se sientan

satisfechos.
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Tabla 10
Satisfaccién laboral
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 22 88,0 88,0 88,0
Regular 3 12,0 12,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.

100

Deficiente Regular

Figura 10. Satisfaccion laboral

Se apreciaen la tablay figura 10, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. El 88% de ellos consideran como deficiente la satisfaccion laboral
que se brinda en el banco, en tanto solo el 12% lo considera como regular, mientras ningtn
trabajador lo considera como Bueno. Por lo cual, es necesario que se mejore dicho
indicador, ya que al contar con trabajadores satisfechos estos podran trabajar

comprometidos con el logro de los objetivos.
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4.1.3. Variable Calidad de Servicio y sus dimensiones

Tabla 11
Calidad de servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 8 32,0 32,0 32,0
Regular 10 40,0 40,0 72,0
Bueno 7 28,0 28,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.
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Figura 11. Calidad de servicio

Se apreciaen latablay figura 11, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. EI 32% consideran como deficiente la calidad de servicio que se
brinda a los clientes, en tanto el 40% lo considera como regular, mientras que el 28% lo
considera como Bueno. Por lo cual, es necesario mejorar dicho indicador y analizar

capacitaciones para que los trabajadores puedan brindar un excelente servicio.
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Tabla 12
Tipos de clientes
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 9 36,0 36,0 36,0
Regular 16 64,0 64,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,
2023.

Deficiente Regnlar

Figura 12. Tipos de clientes

Se apreciaen latablay figura 12, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. EI 36% de ellos consideran como deficiente a los tipos de clientes
que asisten al banco, en tanto el 64% lo considera como regular, mientras ningln

trabajador lo considera como Bueno.
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Tabla 13
Expectativas del cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 2 8,0 8,0 8,0
Regular 23 92,0 92,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.
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Figura 13. Expectativas del cliente

Regular

Se apreciaen latablay figura 13, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. El 8% de ellos consideran como deficiente las expectativas que tienen

del cliente del banco, en tanto un considerable 92% lo considera como regular, mientras

ningun trabajador lo considera como Bueno. Por lo cual, es necesario que implemente

mejoras para que el personal del banco pueda tener una mejor cercania con los clientes.
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Tabla 14
Satisfaccion del cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 14 56,0 56,0 56,0
Regular 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.
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Figura 14. Satisfaccion del cliente

Regular

Se apreciaen latablay figura 14, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. EI 56% de ellos consideran como deficiente la satisfaccion que tienen

los clientes, en tanto el 44% lo considera como regular, mientras ningun trabajador lo

considera como Bueno. Por lo cual, es necesario que se mejore dicho indicador debido a

que refiere que no se le estd brindando una adecuada atencidn a los clientes por lo que se

percibe su insatisfaccion.
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Tabla 15
Fidelidad del cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Deficiente 12 48,0 48,0 48,0
Regular 11 44,0 44,0 92,0
Bueno 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho,

2023.
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Figura 15. Fidelidad del cliente
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Se aprecia en la tablay figura 15, de los trabajadores encuestados del banco Scotiabank

sede Huacho, 2023. El 48% consideran como deficiente la fidelidad que tienen los clientes

al banco, en tanto el 44% lo considera como regular, mientras que solo el 8% lo considera

como Bueno. Por lo cual, es necesario implantar estrategias para lograr la fidelidad de los

clientes que asisten al banco.
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Tabla 16
Resultado de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
MOTIVACION LABORAL ,813 25 ,001
Percepcion laboral ,625 25 ,001
Incentivos , 786 25 ,001
Reconocimiento laboral ,639 25 ,001
Satisfaccion laboral ,384 25 ,001
CALIDAD DE SERVICIO ,809 25 ,001
Tipos de clientes ,610 25 ,001
Expectativas del cliente ,308 25 ,001
Satisfaccion del cliente ,634 25 ,001
Fidelidad del cliente , 756 25 ,001

Fuente: Datos extraidos de la encuesta efectuada a los trabajadores del banco Scotiabank sede Huacho, 2023.

APRECIACION:

Se aprecia en la tabla 16, al ser una muestra <50 se va a aplicar la prueba de normalidad de

Shapiro-Wilk. Ademas, se aprecia que entre las variables y dimensiones tienen un nivel de

significancia (p<0.05), al no tener una distribucion normal se utilizara la prueba de Rho Spearman

para medir la correlacion las hipdtesis planteadas.
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4.3 Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho: No existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023.

Hai: Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

Tabla 17
Correlacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio

MOTIVACION CALIDAD DE

LABORAL SERVICIO
Rho de Spearman MOTIVACION Coeficiente de 1,000 ,650™

LABORAL correlacion

Sig. (bilateral) : ,001

N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente de ,650™ 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 17 que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es inferior al nivel
de significancia (p-valor=0,05), con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, que existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.650, de

acuerdo a la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y alta.
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Hipotesis Especifica 01

Ho: La percepcion laboral no se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

Ha: La percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023.

Tabla 18
Correlacion entre la percepcion laboral y la calidad de servicio

Percepcion  CALIDAD DE

laboral SERVICIO
Rho de Spearman Percepcién laboral Coeficiente de 1,000 807"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente de 807" 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 18 que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es inferior al nivel
de significancia (p-valor=0,05), con lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, donde la percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.807, de

acuerdo a la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y muy alta.
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Hipotesis Especifica 02

Ho: Los incentivos no se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023.

Hi: Los incentivos se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023.

Tabla 19
Correlacion entre los incentivos y la calidad de servicio

CALIDAD DE

Incentivos  SERVICIO

*k

Rho de Spearman Incentivos Coeficiente de 1,000 ,748
correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente de ;748™ 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 25 25

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 19 que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es inferior al nivel
de significancia (p-valor=0,05), con lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, donde los incentivos se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.748, de acuerdo a la

escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y alta.
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Hipotesis Especifica 03

Ho: El reconocimiento laboral no se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

Hai: El reconocimiento laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

Tabla 20
Correlacion entre el reconocimiento laboral y la calidad de servicio

Reconocimiento CALIDAD DE

laboral SERVICIO
Rho de Spearman Reconocimiento Coeficiente de 1,000 ,460

laboral correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente de ,460 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 20 que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es inferior al nivel
de significancia (p-valor=0,05), con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, donde el reconocimiento laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.460, de

acuerdo a la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y moderada.
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Hipotesis Especifica 04

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023.

Hai: La satisfaccion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023.

Tabla 21
Correlacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio

Satisfaccion CALIDAD DE

laboral SERVICIO
Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 ,536

correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente de ,536 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 25 25

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 21 que la significancia asintotica (p-valor= 0,000) es inferior al nivel
de significancia (p-valor=0,05), con lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, donde la satisfaccion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.536, de

acuerdo a la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y moderada.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusion

Con respecto al objetivo general, se logré demostrar en la hipotesis general que existe
relacién entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023. Esto guarda relacion con lo mencionado por Acero (2021), quien en su
investigacion concluye que la Motivacion Laboral, tiene relacion directa y con alta
intensidad con la Calidad de Servicio de la empresa (p=0.00; r=.740), por lo cual menciona

que es necesario tener motivado al personal para que brinde un buen servicio.

Con respecto al objetivo especifico N21, se logrdé demostrar en la hipotesis especifica N21
que la percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. Esto guarda relacion con lo mencionado por Aguilar (2020), quien en
su investigacion concluye que no existe relacion entre las variables de estudio; es decir,
que la motivacion no esté relacionado con el desempefio que tiene los trabajadores de la
financiera, raz6n por la que se tiene que replantear las politicas de compensacion para que

estas dos variables guarden relacion.

Con respecto al objetivo especifico N2, se logroé demostrar en la hipotesis especifica N#2
gue los incentivos se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023. Esto guarda relacién con lo mencionado por Castafieda & Soto (2019),

quien en su investigacion menciona que no existe una adecuada motivacion por parte del
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lider de la entidad financiera puesto que él considera que el colaborador no se siente
motivado por el sueldo que percibe y los beneficios que se le dan.

Con respecto al objetivo especifico N3, se logrdé demostrar en la hipotesis especifica N23
que el reconocimiento laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco
Scotiabank sede Huacho, 2023. Esto guarda relacién con lo mencionado por Cadena
(2019), quien en su investigacion concluye que efectivamente existe una ligera relacion
entre la motivacién con el desempefio laboral, teniendo porcentajes que mejorar debido a
que se evidencio bajos indicadores de una ineficiente motivacion por parte de los

colaboradores por lo cual no se estdn desempefiando de la mejor manera.

Con respecto al objetivo especifico N4, se logré demostrar en la hipdtesis especifica N4
que la percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. Esto guarda relacién con lo mencionado por Mufioz (2021), quien en
su investigacion concluye que efectivamente existe relacion entre las variables de estudio,
donde se evidencio altos indices de una buena percepcion del clima laboral, y de que los
trabajadores por ende se sienten motivados dentro del entorno laboral logrando asi

desenvolverse de la mejor manera.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

e Existe relacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.650, de acuerdo a

la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y alta.

e La percepcion laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.807, de acuerdo a la

escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y muy alta.

e Los incentivos se relacionan con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.748, de acuerdo a la

escala de Bisquerra tiene una relacidon positiva y alta.

e El reconocimiento laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank
sede Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.460, de acuerdo a

la escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y moderada.

e La satisfaccién laboral se relaciona con la calidad de servicio en el Banco Scotiabank sede
Huacho, 2023. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es de 0.536, de acuerdo a la

escala de Bisquerra tiene una relacion positiva y moderada.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda al gerente de recursos humanos, ofrecer reconocimientos a los
colaboradores por el cumplimiento de las metas alcanzadas o por el buen desempefio en la
atencion brindada a los clientes en el dia a dia, 0 de manera mensual realizar reuniones por
inicio de mes donde se reconozca dicho logro al colaborador para que esté se sienta
valorado por la entidad. Dicho reconocimiento, puede ser acompafiado de un incentivo
econdmico a dicho colaborador o al equipo que logre sobrepasar las metas previstas, ya

que esto traera beneficios a la entidad bancaria.

Se recomienda al gerente de recursos humanos, realizar pausas activas en el trabajo para
que los trabajadores puedan realizar actividades fisicas momentaneas y se puedan
desestresar por toda la carga fisica y mental que trae el trabajo. De igual manera, se puede
recibir las opiniones de cualquier colaborador si algo no estd marchando de buena manera
segun su parecer, para poder corregir los problemas que puedan existir dentro de la

identidad y como gerente no las conozca.

Se recomienda al gerente de recursos humanos, celebrar los cumpleafios de los
colaboradores y fechas festivas al finalizar el horario laboral para fomentar la integracion
de todos los colaboradores de la entidad bancaria para que se familiaricen y puedan entablar
una amistad que permitira tener un buen clima laboral, asi como de campeonatos deportivos

para entablar mas la confraternidad entre comparieros de trabajo.
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Se recomienda al gerente de recursos humanos, conocer la percepcion del trabajador con
respecto a las politicas y valores que tiene en la entidad bancaria para poder conocer si les
agrada o les incomoda, ya que dicha percepcion puede traer consigo una falta de identidad
del trabajador con la entidad y como resultado una desmotivacion laboral. Ademaés, de
ofrecer un crecimiento profesional a los colaboradores para poder subir de area dentro de
la entidad, por ejemplo si se lanza una convocatoria sobre un cargo superior dentro de la
entidad, los trabajadores del banco tendrian también la posibilidad de postular a dicho cargo

y podrian asumirlo.

Por ultimo, se recomienda al gerente de recursos humanos para conocer la percepcion de
la calidad de servicio que se brinda dentro de la entidad, sera necesario realizar una encuesta
a los clientes para medir su apreciacion y conocer si es una buena calidad de servicio que
brindan los colaboradores o no es la adecuada, para implementar nuevas estrategias para

mejorar dicho indicador.
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ANEXO 1. ENCUESTA: MOTIVACION LABORAL Y CALIDAD DE
SERVICIO

Buen dia, la presente encuesta tiene como finalidad conocer su apreciacion respecto a la

motivacion y la calidad de servicio del Banco Scotiabank sede Huacho, 2023. Se hace de
conocimiento que las respuestas que usted brinde sera de manera andnima puesto que no se le esta
pidiendo su nombre; es por ello que se le pide sea respondido de la manera mas sincera y
transparente

Gracias por su colaboracion a esta investigacion!

I. DATOS DEL ENCUESTADO

1. Genero.
a) Femenino.
b) Masculino.
2. Edad
anos
3. Estado civil
a) Soltero.
b) Casado.
¢) Viudo.
d) Divorciado.
4. Grado de estudios
a) Estudios bésicos.
b) Técnico.
c) Universitario.
d) Maestro o doctor.

5. Indique el intervalo en que se encuentra sus ingresos mensuales actual:
a) Sueldo basico S/. 1 025.00
b) S/.1026aS/.1800.00
c) S/.1801.00a S/. 2600.00
d) S/.2601.00a S/. 3500.00
e) S/.3501.00 a mas.
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Todas los items tienen cinco opciones de respuesta, marque la que usted considere la adecuada, marque con claridad

la opcién elegida con un aspa “X solo una opcion.

1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

MOTIVACION LABORAL

Puntuacion
I.  Percepcion laboral. (Marcar con una “X”)
2 (3|4
1. | Usted se siente satisfecho con su puesto de trabajo.
2. | Usted considera que tiene buenos comparieros de trabajo.
3. | Usted considera que percibe un buen ambiente de trabajo dentro del banco.
Puntuacion
I1.  Incentivos. (Marcar con una “X”)
2 (3|4
A Usted ha recibido algun incentivo extra a tu sueldo de trabajo en alguna
' oportunidad por superar una meta del Banco.
. Usted ha recibido un incentivo que no sea monetario luego de superar una
" | meta laboral, como felicitaciones de parte de su jefe superior.
Puntuacion
I11.  Reconocimiento laboral. (Marcar con una “X” en) T332
6 Usted alguna vez ha recibido un reconocimiento por su desempefio brindado
" | dentro del banco.
. Usted afirma que realizan ceremonias de premiacion aunque sea una vez al
" | afio en el banco.
Puntuacién
IV. Satisfaccién laboral. (Marcar con una “X”) T3 T3
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8. | Usted considera que la politica del banco es buena para los trabajadores.
9 Alguna vez te han sobrecargado de trabajo que luego te ha llevado a tener
" | estrés.
CALIDAD DE SERVICIO
Puntuacion
V.  Tipos de clientes. (Marcar con una “X”)
2 |3 |4
10. | Usted recibe un buen trato dentro del trabajo por parte de sus jefes superiores.
11.| Los clientes que vienen al banco son personas tratables.
Puntuacion
VI.  Expectativa del cliente. (Marcar con una “X”) RERY
12. | Siempre que el cliente viene con alguna duda usted logra resolverla.
13. | Usted brinda la mejor atencion cada vez que llega un cliente.
Puntuacion
VII.  Satisfaccion del cliente. (Marcar con una “X”)
1 2 3 4
14. | Usted considera que el cliente se va feliz por el trato que le brindas.
15 Usted considera que el cliente se siente comodo con los servicios que le ofrece
| el banco.
Puntuacion
VIIIl. Fidelidad del cliente. (Marcar con una “X”)
2 |3 |4
16 Usted considera que el banco hace un seguimiento a los clientes para saber si
| desean algun servicio adicional del banco.
17. | Usted tiene algun tipo amistad con los clientes fuera del banco.
18 Consideras que la entidad bancaria brinda ofertas a los clientes que siempre
| consumen los servicios del Banco.
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ANEXO 2. IMAGENES DE LOS COLABAORADORES ESNCUESTADOS
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ANEXO 3. BASE DE DATOS SPPS

Archivo  Editar Ver Datos TIransformar  Analizar Grafices  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= F e~ B A BE GEQA

25:P10 |V|s\h\e: 44 de 44 variables
%GEEJ)ER & EDAD g RANGO %ESSAD F5ESTUDIOS  hSueldo P11 P2 &P3 P4 PS5 &P6 &HPT HPE @PI &GP0 P11 GHP12 &PI13

1 Masculino 31 De 28 hast__ |Casado  Universitario S/.2601.0.. Siempre Siempre Casisi.. Siempre Casisi..| Casisi_. Siempre Casisie... Casisi.. Casis_. Casis_. Siempre Siempre £*
2 Masculino 30 De 34 hast... (Casado  Maestro o doctor S/. 3501.0... Siempre Siempre Siempre, Siempre, Siempre Siempre, Siempre, Siempre Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre £
3 Femenino 26 De 22 hast... Soltero Universitario S/.1801.0.. Siempre Siempre Casisi..| Siempre Casisi_.| Casisi.. Casisi_. Casisie.. Casisi.. Siempre Casis._. Siempre Siempre £
4 Femenino 28 De 28 hast___ |Saltero Universitario S/.3501.0... Siempre Casisie.. Siempre Casisi.. Casisi. Casisi.. Siempre Casisie.. CasiN_. Siempre Casis . Siempre Siempre £
5 Femenino 23 De 22 hast... Soltero Universitario Sueldo bas... Casis... Casisie... Casisi.. Aveces Casisi.. Aveces Casisi.. Casisie.. Aveces Casis.. Aveces Casis.. Casis.. C
6 Femenino 42 De 40 hast__ | Divorciado Universitario S/.2601.0.. Siempre Casisie.. Siempre Siempre Siempre Casisi_. Casisi_. Siempre CasiN_. Siempre Casis . Siempre Siempre £
7 Femenino 42 De 40 hast... Divorciado Universitario S/. 2601.0... Siempre Casi sie... Siempre Siempre Siempre Casisi.. Casisi.. Siempre CasiN... Siempre Casis... Siempre Siempre £
8 Femenino 27 De 22 hast... Soltero Universitario S/.1026a_. Casis.. Siempre Casisi..| Aveces Casisi. | Casisi.. Casisi.. Casisie.. Aveces Casis_. Casis_. Aveces Casis. (
9 Masculino 40 De 40 hast___ |Saltero Universitario S/.2601.0.. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisie..| Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre £
10 Femenino 22 De 22 hast... Soltero Tecnico S/. 1026 a... Casis... Casisie... Casisi.. Aveces Awveces Aveces Casisi.. Casisie.. Aveces Casis.. Siempre Casis... Siempre C
" Femenino 23 De 22 hast.__ | Saltero Universitario S/.1801.0.. Casis.__ Casisie.. Casisi.. Casisi. Casisi_ Casisi_.| Casisi_ Casisie.. Aveces Casis_ Awveces Casis . Siempre C
12 Masculino 25 De 22 hast... |Soltero Técnico S/.1026 a... Casis... Siempre Casisi... Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisie.. Aveces Casis... Casis... Siempre Siempre C
13 Masculina 26 De 22 hast... Soltero Universitario S/.1801.0.. Siempre Siempre Casisi..| Casisi.. Casisi. | Casisi_. Casisi_. Casisie.. Aveces Siempre Siempre Casis_. Siempre £
14 Masculino 36 De 34 hast___ |Saltero Universitario S/.2601.0... Siempre Siempre Siempre Siempre Casisi. Casisi..| Siempre Casisie .| CasiN_.. Siempre Casis .. Siempre Siempre C
15 Femenino 41 De 40 hast... Divorciado Universitario S/ Siempre  Siempre Siempre Casisi.. Casisi.. Siempre Siempre Siempre CasiN... Siempre Siempre Siempre Casis... C
16 Masculino 24 De 22 hast.__ | Saltero Universitario S/ Casi s Casisie.. Casisi. Casisi.. Casisi_. Siempre Casisi..| Casisie. | Awveces Siempre Aveces Casis_ .| Siempre C
17 Femenino 36 De 34 hast... |Soltero Maestro o doctor S/. Siempre  Siempre Siempre| Siempre| Siempre| Siempre, Siempre, Siempre CasiN... Siempre Siempre Siempre Siempre £
18 Femenino 22 De 22 hast... Soltero Técnico S/ . Casis._. Casisie.. Casisi.| Aveces Awveces Aveces Casisi_. Casisie.. Aveces Casis_. Siempre Casis_. Siempre C
19 Femenino 23 De 22 hast.__ | Saltero Universitario S/ Casi s._. Casisie.. Casisi..| Casisi.. Casisi. .| Casisi..| Casisi..|Casisie. | Aveces Casis._. Aveces Casis._.| Siempre C
20 Masculina 25 De 22 hast... Soltero Tecnico S/ . Casis.. Siempre Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisie.. Aveces Casis.. Casis... Siempre Siempre C
2 Masculino 26 De 22 hast.__ | Saltero Universitario S/ Siempre  Siempre Casisi.| Casisi_| Casisi_| Casisi_ Casisi_ Casisie.. Aveces Siempre Siempre Casis_. Siempre £

22 Masculino 36 De 34 hast... |Soltero Universitario S/.2601.0... Siempre Siempre Siempre Siempre Casisi.. Casisi.. Siempre Casisie... CasiN... Siempre Casis... Siempre Siempre C,
< >
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana = Ayuda

2 F e B0 A BE ield QA

32:-P13 |\.’|s\h\e: 44 de 44 variables
JaESTUDIOS  gaSuelde hP1 @&P2  &P3 &P4 &P @P6 &PT  &PE P &P &P P12 HPI13 HPU P15 P16 FPIT P13 ¢
4 riversiano 6. DDU UL IR LS e DISIPIE LESI 8L LS S LS L. ISR LEs! SIE . LES! N DIBINPIE Las! S ISP SIENPIE| DISMpe JISmpe| SISMpE LEs L Seinpe =
5 niversitario Sueldo bds . Casis . Casisie  Casisi.. Aweces Casisi. Avwveces Casisi . Casisie | Aveces Casis . Aveces Casis  Casis | Casis . Casis  Casis_. Nunca Casi .
6 niversitario S/.2601.0... Siempre Casisie...| Siempre Siempre Siempre Casisi... Casisi... Siempre CasiM...| Siempre Casis... Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Aveces| Siempre
7 niversitario S/ 2601.0.. Siempre Casisie_. Siempre Siempre Siempre Casisi.. Casisi.. Siempre Casi MN._. Siempre Casis__| Siempre Siempre Siempre Siempre| Siempre A veces Siempre
8 niversitario S§/.1026a.. Casis .. Siempre| Casisi.. Aweces Casisi.. Casisi.. Casisi Casisie.. Aveces/Casis .. Casis. Awveces Casis_ Casis. Casis.. Casis.. Casi..| Casi_ .
9 niversitario S/.2601.0... Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisie... Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casis... Casis... Casi.. Casis...
10 écnico S/ 1026 a_. Casis . Casisie_|Casisi.. Aweces Aveces Aveces Casisi Casisie.. Aveces| Casis . Siempre Casis  Siempre Casis._. Awveces Casis.. Casi .| Aveces
" niversitario S/.1801.0... Casis... Casisie...| Casi si... Casisi... Casisi... Casisi.. Casisi... Casisie.. Aveces Casis... Aveces Casis... Siempre Casis... Aveces Casis... Casi.. Casis...
12 &cnico S/ 1026 a.. Casis.. Siempre Casisi.. Casisi... Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisie_. Aveces Casis.. Casis_ | Siempre Siempre Casis.. Casis. . |Casis_. Casi .. Aveces
13 niversitario §/.1801.0.. Siempre Siempre| Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi Casisie.. Aveces| Siempre Siempre Casis . Siempre Siempre Casis.. Casis.. MNunca Aveces
14 niversitario Siempre  Siempre Siempre Siempre Casisi... Casisi.. Siempre Casisie... Casi MN... Siempre Casis... Siempre Siempre Casis... Casis... Casis... Aveces Casis..
15 niversitario Siempre  Siempre Siempre Casisi_ Casisi_. Siempre Siempre Siempre Casi N Siempre Siempre Siempre Casis._ | Casis.. Aveces| Aveces Aveces Aveces
16 niversitario Casi s... Casi sie... Casi si... Casisi... Casisi.. Siempre Casisi... Casisie... Aveces Siempre Aveces Casis... Siempre Casis... Casis.. Casis... Nunca Aveces
7 laestro o doctor Siempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Siempre Casi N_. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casis... Casis... Aveces Casis_.
18 écnico . Casis_ Casisie_ | Casisi.. Aweces Avweces Avweces Casisi. Casisie.. Aveces| Casis._. Siempre Casis . Siempre Casis.. Aveces Casis.. Casi_.| Avweces
19 niversitario Casis... Casisie.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisie.. Aveces Casis.. Aveces Casis... Siempre Casis... Aveces Casis... Casi.. Casis..
20 écnico _ Casis._. Siempre Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Casisi_ Casisie.. Aveces Casis . Casis_ Siempre Siempre Casis . Casis . Casis.. Casi_ .| Aveces
21 niversitario Siempre  Siempre Casi si... Casisi... Casisi... Casisi.. Casisi... Casisie... Aveces Siempre Siempre Casis... Siempre Siempre Casis... Casis... Nunca Aveces
22 niversitario Siempre  Siempre Siempre Siempre Casisi.. Casisi.. Siempre Casisie._. CasiN._. Siempre Casis_. Siempre Siempre Casis._. Casis.. Casis.. Aveces Casis. .
23 niversitario Siempre  Siempre Siempre Casi si... Casisi... Siempre Siempre Siempre Casi N... Siempre Siempre Siempre Casis... Casis... Aveces| Aveces Aveces Aveces
24 niversitario Casis... Casisie.. Casisi.. Casisi.. Casisi.. Siempre Casisi... Casisie.. Aveces Siempre Aveces Casis... Siempre Casis... Casis.. Casis... MNunca Aveces
25 laestro o doctor S/ 3501.0..  Siempre Siempre| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi M__| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casis .. Casis.. Awveces Casis .
EX hd
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