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Resumen

La investigacion titulada Influencia de la motivacion en el rendimiento laboral de los
colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin, 2019; tuvo como
objetivo general determinar la influencia de la motivacion en el rendimiento laboral. El tipo
de estudio fue aplicada, nivel correlacional y disefio descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 70 olaboradores de 9 hoteles de tres estrellas ubicados en la provincia de
San Martin. El instrumento de recojo de informacion fueron cuestionarios. Los resultado
demostraron que la motivacion fue calificada como baja en un 53%; este resultado fue
palpable por 37 de los 70 colaboradores que registran los hoteles de tres estrellas de la
provincia de San Martin, asi mismo esto se debio a las condiciones laborales, las cuales no
fueron las mas adecuadas. Por otra parte, el nivel de rendimiento laboral fue identificado
como deficiente en un 59%; este resultado fue percibido por 41 de los 70 los colaboradores
de los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin; es aqui donde la actitud hacia
el trabajo no es la correcta, asi mismo este hecho viene siendo frecuente, lo cual es
observable a través de la presentacion personal y el desempefio laboral que determinan en
sus deberes de dia a dia. Concluye que la motivacion influy6 positiva y significativamente
con el rendimiento laboral de los colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia
de San Martin. Asi mismo, este resultado fue comprobado con la aplicacion de la prueba
estadistica Rho de Spearman, es aqui donde el sig. (Bilateral) fue 0,000 menor al margen de
error 0,05; ademas, el grado de correlacion fue positiva media de 0,683; esto hace referencia

que mientras mas este motivado los colaboradores el rendimiento laboral seré el esperado.

Palabras clave: Motivacion, rendimiento, liderazgo, capacitacion
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Abstract

The research entitled "Influence of motivation on the work performance of employees in
three-star hotels in the province of San Martin, 2019"; had as general objective to determine
the influence of motivation on work performance. The type of study was applied,
correlational level and descriptive design. The sample was conformed by 70 collaborators
of 9 hotels of three stars located in the province of San Martin. The instruments of
information collection were questionnaires. The results showed that the motivation was
qualified as low by 53%; this result was felt by 37 of the 70 collaborators that registered the
three star hotels in the province of San Martin, likewise this was due to the working
conditions, which were not the most adequate. On the other hand, the level of labor
performance was identified as deficient in 59%; this result was perceived by 41 of the 70
collaborators of the three star hotels in the province of San Martin; the attitude towards work
is not the correct one, likewise this fact has been frequent, which is observable through the
personal presentation and work performance that they determine in their day-to-day duties.
In conclusion, the motivation had a positive and significant influence on the work
performance of employees in the three-star hotels in the province of San Martin. Likewise,
this result was verified with the application of the statistical test Rho of Spearman, where
the sig. (Bilateral) was 0,000 less than the margin of error 0,05; in addition, the degree of
correlation was positive average of 0,683; which means that more motivated the

collaborators are, the labor yield will be the expected one.

Key words: Motivation, performance, leadership, training




Introduccion

La provincia de San Martin ha experimentado un crecimiento en el rubro hotelero durante
los ultimos afos, se pasd de tener hoteles de una estrella a tres estrellas, por lo que los
servicios se han diversificado dado el incremento del turismo, asi como la oferta variada de
destinos que ofrecen las principales agencias de viajes. De esta manera, el turista interno

como receptivo ha fijado su mirada en Tarapoto como un destino a visitar.

Tarapoto gracias a su estratégica ubicacion permite que los visitantes pernocten en la ciudad
lo cual exige que se cuente con hoteles adecuados tanto en infraestructura, servicios como
de personal calificado y motivado; exige que los administradores lideren de una manera
sigilosa y adecuada al personal, lo cual influye en un buen desempefio, pues son ellos quienes

tratan con el turista, reflejando asi la imagen del establecimiento.

La motivacion que brinda el administrador, determina muchos comportamientos del
colaborador dentro de su ambito laboral; la ausencia de la motivacion repercute de muchas
maneras en ¢€l, por ello es fundamental que el lider conozca a sus subordinados para poder
reconocer las acciones que los motive y asi mejorar su productividad en el trabajo. No se
evidencian dichas acciones en la mayoria de servicios hoteleros de la provincia de San
Martin, mostrandose asi falta de prontitud para la atencion al huésped lo cual origina cierto
malestar, escasos servicios adicionales que se ofrecen teniendo que ir los huéspedes a otros
lugares en busca de paquetes turisticos, deficiencia en la informacion brindada en cuanto a
los atractivos turisticos originando muchas veces un costo adicional para los turistas sobre
todo cuando no van a lugar que inicialmente planearon, problemas en la infraestructura y
ventilacion dado que muchos establecimientos hoteleros no cuentan con las especificaciones
emitidas por el sistema nacional de edificaciones, y en otros casos debido al intenso calor de
la zona el calor resulta incomodando a los huéspedes, dado que no todas las habitaciones
cuentan con aire acondicionado. Estos problemas descritos y los que puedan evidenciarse
producto de la investigacion pueden ser solucionados con prontitud dado que dependen del

factor humano.

Este escenario descrito ha determinado realizar el presente estudio con la finalidad de
proponer mejoras para el sector hotelero en la provincia de San Martin para lo cual debemos
conocer si la motivacién que reciben los colaboradores de los hoteles influye en su

rendimiento en el trabajo.



Por lo referido anteriormente el problema de investigacion queda formulado en los
siguientes términos ;De qué manera la motivacion influye en el rendimiento laboral de los
colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin?. En tanto la
hipotesis general es La motivacion influye significativamente en el rendimiento laboral de

los colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin.

Con el desarrollo de esta investigacion, se pretende socializar la importancia de la
motivacion por parte de la administracion a sus colaboradores, dentro de los hoteles de tres
estrellas de la provincia de San Martin. Esta accion permite mejorar la calidad de servicio
hotelero lo cual debe repercutir en la atencion al cliente, esto por consiguiente atraera
afluencia turistica y por ende aportara beneficio y crecimiento econdémico en la provincia de
San Martin. Asimismo los colaboradores también se veran beneficiados dado que conoceran
sus limitaciones para poder mejorar en ello. Por otro lado, la investigacion sirve en materia
de conocimiento a otras empresas hoteleras, pues muchos hoteles no tienen conocimiento
necesario sobre la influencia de la motivacion en el desempefio de sus colaboradores, y de
como esto repercute en la atencion al cliente. En la parte académica la investigacion servird
como precedente o antecedente para otras futuras investicaciones que tengan relacion con
este amplio e interesante tema de la motivacion y su influencia en el rendimiento laboral;
También a la Escuela Profesional de Turismo en materia bibliografica para los cursos de
Hoteleria, asi los estudiantes puedan interesarse con mas profundidad en este tema como es

la influencia de la motivacion en el rendimiento laboral de los colaboradores.

Asimismo, se plantearon los objetivos del presente estudio, donde el objetivo general es
determinar la influencia de la motivacion en el rendimiento laboral de los colaboradores en
los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin, y los objetivos especificos son
Identificar el nivel de motivacion en los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la
Provincia de San Martin; y conocer el nivel de rendimiento en los colaboradores de los

hoteles de tres estrellas de la Provincia de San Martin.

La estructura de la tesis va de la siguiente manera: Primero partiendo por el capitulo I, donde
se presenta los fundamentos teodricos cientificos, bases tedricas, antecedentes de
investigacion ambas variables y la definicion de términos basicos. Continuando con el
capitulo II, en la cual se muestra el desarrollo del sistema de hipotesis, sistema de variables
incluyendo la operacionalizacion de variables, ademas del tipo y disefio de investigacion, la

poblacion y muestra, las técnicas de recoleccion de datos y se culmina detalladando la forma



del tratamiento estadistico. Pasamos al capitulo III, el capitulo mas resaltante de toda la
investigacion, pues se muestra los resultados mediantes tablas y graficos mas comprensible
de manera clara y precisa; y asimismo se describe las discusiones en funcion a los objetivos
planteados tomando en cuenta los resultados obtenidos. Finalmente llegamos a las
conclusiones, después de haber realizado todo el punto referente a los resultados y
discusiones, se pasa a redactar las conclusiones de la investigacion segliin los objetivos
propuestos. Prosigue las recomendaciones, donde se describen las sugerencias o alcances ya
sea a las personas o instituciones para mejorar su problematica, segiin las conclusiones a las
que se llegd y las referencias bibliograficas, es decir de donde provino la informaciéon

proporcionada para la investigacion y los anexos.



CAPITULO I
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1. Fundamento teorico cientifico

1.1.1. Antecedentes
Sum (2015), realiz6 una investigacion que tituld “Motivacion y desempeio laboral”
entre el personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de
Quetzaltenango — Guatemala, Los resultados de dichos factores fueron los siguientes:
Factores aceptacion e integracion social 69%, reconocimiento Social 95%,
autoestima/autoconcepto 98%, autodesarrollo 92%, poder 95%, seguridad 75%.
Concluydé que la motivaciéon influye en el desempefio laboral del personal
administrativo de la empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango. La prueba
estandarizada Escala de Motivaciones Psicosociales, aplicada a los colaboradores para
medir el nivel de motivacion, evaliia diferentes factores, como lo son, aceptacion e
integracion social, reconocimiento social, autoestima/ autoconcepto, autodesarrollo,
poder, seguridad, obtuvieron diferentes puntuaciones en su mayoria altas las cuales se
tomaron dos aspectos a calificar y fueron incentivo y satisfaccion. La motivacion
produce en el personal administrativo de la empresa de alimentos de la zona 1 de
Quetzaltenango, realizar las actividades laborales en su puesto de trabajo con un buen
entusiasmo, y que ellos se sientan satisfechos al recibir algin incentivo o recompensa

por su buen desempefio laboral.

Garcia (2012), realizd la investigacion titulada “La motivacion laboral estudio
descriptivo de algunas variables” — Valladolid - Espafa, los resultado demostraron que
el trabajador motivado por la empresa, aportard mayor productividad, y la consecucion
de sus objetivos individuales asi como los objetivos generales de la empresa; existiran
diferentes factores para conseguir la motivacion adecuada del trabajador. Por ello el
objetivo de esta investigacion es describir las teorias existentes sobre la motivacion en
el trabajo, y las analiza a través de una serie de entrevistas realizadas a trabajadores
para confirmar algunos de los elementos motivadores en el &mbito laboral. Finalmente
la investigacion concluye que el desarrollo del trabajo es fundamental para la

consecucion de los objetivos de la empresa, por lo que el poder definir de forma



adecuada una estrategia para potenciar su motivacion y desarrollo es fundamental,
también podemos afirmar que el trabajador aspira a obtener de su trabajo unos
beneficios econdmicos y extra salariales y una vez obtenidos, esa posicion pasa de ser
la deseada a la posicion habitual, por lo que el trabajador continuamente deseara que
su trabajo le aporte continuamente nuevos beneficios, ya sean econdémicos y/o

beneficios extra salariales.

Delgado y Di Antonio (2010), en su investigacion titulada: “La motivacion laboral y
su incidencia en el desempefio organizacional: un estudio de caso” - Venezuela,
concluyen que las principales razones de permanencia o abandono de la empresa se
centran en razones de tipo emocional. Los profesionales cada dia valoran mas la
flexibilidad, la autonomia, los programas de apoyo, la formacion, las medidas de
conciliacion de la vida personal y laboral y el buen ambiente organizacional. Con
respecto al desempefio y la motivacion laboral concluyen que la mayoria del personal
se encuentra en un bajo nivel de desempefio, reflejan que sus actividades no estan
relacionadas al cargo que poseen, al momento de tomar una decision laboral la mitad
de la poblacion lo hace en grupo mientras que la otra mitad lo hace individualmente.

Hace referencia al bajo nivel de motivacion.

Alvarado y Aguilar (2013), en su investigacion titulada “Estudio de la motivacion
laboral en los trabajadores del Grupo Kozue en la ciudad de Iquitos”, concluyeron en
cuanto a la intensidad de los contenidos de trabajo percibidos por los trabajadores,
como elementos motivadores, en el nivel de la alta direccion, el 100% de los directivos
afirma que adicionalmente al pago, reciben alguna recompensa adicional por el
cumplimiento de tus tareas, se sienten a gusto con las funciones y tareas que realizan;
sienten que tienen competencias para realizar tareas de mayor responsabilidad y que
con el tiempo escalara posiciones jerarquicas en la empresa. Por otra parte solo el 80%
afirma que es suficiente el tiempo asignado para el cumplimiento de sus tareas y que
el trabajo que realizan contribuye a alcanzar sus aspiraciones de desarrollo personal.
E160% afirma que recibe el pago justo por la tarea que realiza, considera que su trabajo
es interesante, reconocen la importancia de su trabajo para lograr los objetivos
organizacionales y cuando ocurren problemas consideran su opinidon para buscar las

soluciones. En el nivel intermedio, el 80% de los trabajadores afirma que se siente a



gusto con las tareas y funciones que realiza, el 70% considera que su trabajo es

interesante.

1.1.2.Bases teoricas

1.1.2.1. Motivacion

Segin Gonzélez (2008), la motivacion es un proceso interno y propio de cada
persona, refleja la interaccion que se establece entre el individuo y el mundo ya que
también sirve para regularla actividad del sujeto que consiste en la ejecucion de
conductas hacia un propdsito u objetivo y meta que ¢l considera necesario y
deseable. La motivacion es una mediacidon, un punto o lugar intermedio entre la
personalidad del individuo y la forma de la realizacion de sus actividades, es por
ello que requiere también esclarecer el de su eficiencia lo que dirige hacia el logro
de dichas actividades de manera que tenga éxitos en su empefio.

De acuerdo con Robinss y Judge (2013) durante la década de 1950 se formularon
cinco teorias, sobre la motivacion de los colaboradores de una organizacion, ya que
estas representan el fundamento de donde surgieron las formas de motivacion sobre

los individuos, las teorias mas conocidas son:

Teoria de la jerarquia de las necesidades (Maslow, 1954)

La teoria de la motivacion mejor conocida como la jerarquia de las necesidades,
establecida por Maslow(1954), quien determina la hip6tesis de que dentro de cada
individuo o sujeto, existe una jerarquia de cinco necesidades entre estas se pueden
encontrar:

- Fisiologicas: Esta incluye hambre, sed, refugio, y otras necesidades corporales,

del individuo.

- Seguridad: En esta abarca el cuidado y la proteccidn contra los dafos fisicos y

emocionales.

- Sociales: Se pueden encontrar el efecto, el sentido por pertenencia, la

aceptacion y la necesidad.

- Estima: Encontramos lo que son los factores internos como el respeto que tiene
la persona a si mismo, la autonomia y el logro; y factores externos como el

estatus, el reconocimiento y la atencion.



- Autorrealizacion: Es el impulso para convertirse en aquello que el individuo

es capaz de ser; incluye el crecimiento y el desarrollo del propio potencial.

- Un factor importante que se debe saber es que las necesidades no se van a
satisfacer por completo, y saber que aquella que alcanza un nivel deja de
motivar, si la misma esté bastante complacida, la siguiente se vuelve dominante.
Segin Maslow si se desea motivar a un individuo se necesita entender y saber
en qué nivel de la jerarquia se encuentra esa persona y concentrarse en el nivel

de esta satisfaccion.

Teorias Xy Y

Douglas Mc Gregor, citado por Robbins, S. y Judge, T. (2013) establece dos
visiones diferentes en las personas una negativa en esencia, llamada teoria X en
esta teoria presupone que el trabajador es pesimista, es rigido y con una aversion
innata al trabajo evitandolo si es posible. La otra basicamente positiva denominada
Y, ya que ésta se caracteriza por considerar al trabajador como el activo mas
importante de la empresa se conoce como una persona dinamica, flexible y
optimista. Después de estudiar la manera en que el gerente se relacionaba con los
empleados Mc Gregor determind, que los puntos de vistas que aquellos tenian
acerca de las naturalezas los seres humanos se basan en ciertas suposiciones que
moldean su comportamiento. Los gerentes que estan a favor de la teoria X creen
que a los empleados les disgusta de modo inherente al trabajo por lo que deben ser

dirigidos incluso coaccionados a realizarlo.

Quienes se basan en la teoria Y suponen que los empleados consideran el trabajo
algo tan natural como el descanso o el juego por lo que la persona promedio
aprendera a aceptar incluso a buscar la responsabilidad. La teoria Y sefiala que las
necesidades de orden superior dominan a los individuos. Incluso Mc Gregor llego
a pensar que los supuestos de la teoria Y eran mas validos que los de la teoria X.
Por consiguiente establecio que la idea como toma de decisiones participativa, los
trabajos de responsabilidad y desafiantes y las buenas relaciones grupales servian

para maximizar la motivacion de un individuo en una empresa en su trabajo.



Teoria de la Satisfaccion en el Trabajo de Herzberg Herzberg (1966).

Respecto a la teoria de la satisfaccion en el trabajo de Herzberg (1966), enfatiza
que el ser humano se caracteriza por dos tipos de necesidades que afectan de manera
diversa el comportamiento humano: Factores higiénicos o factores extrinsecos y

los factores motivacionales o factores intrinsecos.

Dada la naturaleza del presente proyecto de investigacion, nos ocuparemos de los
factores motivacionales. Los factores motivacionales estan relacionados con la
satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta.
Por esta razdn, los factores motivacionales estan bajo el control del individuo, pues
se relacionan con aquello que ¢l hace y desempefia. Los factores motivacionales
involucran los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo personal,
el reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion, la mayor
responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.
Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y definidos con la
unica preocupacion de atender a los principios de eficiencia y de economia,
suprimiendo los aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual. Con
esto, pierden el significado psicologico para el individuo que los ejecuta y tienen
un efecto de "desmotivacion" que provoca apatia, desinterés y falta de sentido

psicologico, ya que la empresa solo ofrece un lugar decente para trabajar.

Seglin la Teoria de Satisfaccion en el trabajo de Herzberg, el efecto de los factores
motivacionales sobre el comportamiento de las personas es mucho mas profundo y
estable; cuando son dptimos provocan la satisfaccion en las personas. Sin embargo,
cuando son precarios, la evitan. Por el hecho de estar ligados a la satisfaccion de

los individuos, se denominan Factores de Satisfaccion.

El autor de esta Teoria consideraba que la relacion de un individuo con su trabajo
es fundamental y que su actitud hacia el trabajo puede determinar su éxito o fracaso,
en la cual se investigo la pregunta, ;qué espera la gente de su trabajo?, pidio a las
personas que describieran situaciones en detalle en las que se sintieran

excepcionalmente bien o mal sobre sus puestos.



A partir del andlisis de las respuestas, se concluyd que las respuestas que las
personas dieron cuando se sintieron bien por su trabajo fueron muy diferentes de
las respuestas proporcionadas cuando se sintieron mal. Ciertas caracteristicas
estuvieron relacionadas de manera consistente con la satisfaccion en el trabajo y
otros a la insatisfaccion. Los factores intrinsecos como el logro, el reconocimiento
y la responsabilidad fueron relacionados con la satisfaccion en el trabajo. Cuando
los interrogados se sintieron bien en su trabajo, tendieron a atribuirse estas

caracteristicas a ellos mismos.

La estrategia de desarrollo organizacional més adecuada y el medio para
proporcionar motivacién continua en el trabajo, es la reorganizacion que el
denomina "enriquecimiento de tareas", también llamado "enriquecimiento del
cargo", el cual consiste en la constante sustitucion de las tareas mas simples y
elementales del cargo por tareas mas complejas, que ofrezcan condiciones de
desafio y de satisfaccion profesional, para que de esta manera el empleado pueda
continuar con su crecimiento individual. Asi, el enriquecimiento de tareas depende
del desarrollo de cada individuo y debe hacerse de acuerdo con sus caracteristicas

personales.

A continuacion se resume los factores motivacionales propuestos por Herzberg:

- Trabajo realizado: Se refiere a la satisfaccion intrinseca que le proporciona el
trabajo, el cual estara en relacion a los tiempos disponibles para realizar una
tarea y la logistica disponible para ello. Asimismo es importante el ritmo de
trabajo a que es sometido el trabajador en su jornada laboral. Un trabajador que
labora bajo presion sera menos productivo que un trabajador que dispone de

mayor libertad para el cumplimiento de sus tareas.

- Reconocimiento: Las promociones 0 ascensos son reconocimientos que dan la
oportunidad para el crecimiento personal, mayor responsabilidad e incrementan
el estatus social de la persona. En este rubro también es importante la
percepcion de justicia que se tenga con respecto a la politica que sigue la
organizacion. Tener una percepcion de que la politica seguida es clara, justa y

libre de ambigiiedades favorecera la satisfaccion.


http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
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- Progreso profesional: Se refiere a las oportunidades de formacion que les
ofrece la institucion a sus empleados, lo cual redundard en su progreso
profesional. En este sentido, estas oportunidades estan directamente
relacionadas con los planes de desarrollo que la empresa tenga para su personal

y al estilo de direccion que la empresa estime conveniente.

- Responsabilidad: Se refiere al grado de compromiso que asumen los
trabajadores con su institucion. La responsabilidad esta con la delegacion de
funciones por parte de los superiores lo cual hara sentir al trabajador mayor
autonomia para la organizacion y realizacion de su trabajo. Se entiende que u
trabajador responsable tributard directamente al cumplimiento de los objetivos

tanto personales como institucionales.

- Condiciones de trabajo: A los empleados les interesa su ambiente de trabajo.
Se interesan en que su ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y
les facilite el hacer un buen trabajo. Un ambiente fisico cémodo y un adecuado
disefio del lugar permitiran un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion

del empleado.

Teoria del aprendizaje

Jones y George (2006), definen que en la manera en que se aplican a las
organizaciones, es que los administradores pueden calificar la motivacion y el
desempefio de los empleados por la forma en que vinculan los resultados que estos
obtienen con la realizacion de comportamientos deseados en una organizacion y el
logro de las metas. Esta teoria se enfoca en los vinculos entre el desempefio y los
resultados de la motivacion. Se puede definir el aprendizaje como un cambio
relativamente permanente en el conocimiento o comportamiento de una persona,

que resulta de la experiencia o la practica.

El aprendizaje tiene lugar importante en las organizaciones si la gente aprende a
conducirse de cierta manera para llegar a tener ciertos resultados. Por ejemplo, un
individuo aprende a tener un mejor desempefio que en el pasado o presente, porque
esta motivada para obtener los resultados que se derivan de tales comportamientos,
como un incremento de sueldo o llegar a obtener una felicitacion de su jefe, esto

ayudard a que el colaborador tenga un mejor desempeo.


http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
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La Motivacion Humana

Ruiz, Gago, Garcia, Lopez (2013) afirman que el impulso para actuar puede ser
provocado por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o por un estimulo
interno (genera los procesos mentales de la persona). La motivacion varia en cada
persona puesto que las necesidades cambian de un individuo a otro; ya que esto
produce diferentes modelos de comportamientos, pero aunque estos varien los
diferentes comportamientos de la motivacion es basicamente el mismo en todas las

personas.

El ciclo motivacional se inicia con el estudio de una necesidad, que rompe el estado
de equilibrio del organismo, lo que llega a producir tensidn, insatisfaccion,
incomodidad y desequilibro. Este estado lleva al individuo a realizar un
comportamiento o acto capaz de liberar la tension, la satisfaccion o el desequilibrio.
Si el comportamiento es eficaz, entonces la persona encontrard la satisfaccion, a su
necesidad; una vez este satisfecha la necesidad el organismo regresa a su estado de

equilibrio anterior.

Técnicas motivacionales

Ruiz, et. al (2012) definen estas técnicas como la manera en que pueden ser
utilizadas en las empresas con el propdsito de motivar a los colaboradores, ya que
esto ayuda a que los empleados de una organizacidon realicen con mayor

productividad sus actividades laborales realizadas diariamente.

Politicas de conciliacion

Una de las técnicas para motivar al personal, y estas son formadas por medidas para
conciliar la vida personal, laboral y familiar de los individuos, algunos ejemplos
pueden ser, horario flexible, trabajo a tiempo parcial, permiso de maternidad y
paternidad, servicios de guarderia, permiso a excelencia para cuidar familiares, y

otros.

Mejora de las condiciones laborales
Dentro de las condiciones de mejora pueden ser, el salario, las condiciones fisicas
del entorno, como la iluminacion, la temperatura, la decoracion o equipos de trabajo

adecuados, y la seguridad que le brindara la organizacién al colaborador, ya que de
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esta manera el podrd efectuar las tareas asignadas con mayor productividad y

eficacia.

Enriquecimiento del trabajo

Consiste en modificar la forma en la que se realiza el trabajo ya que esto resulta
menos rutinario al colaborador. Esto puede darle la autonomia al trabajador para
que participe en las decisiones que afecten a su trabajo, puesto que son los propios

trabajadores quienes conocen como realizarlo.

Adecuacion de la persona al puesto de trabajo

Se seleccionan para cada puesto concreto las personas correctas que llenen los
objetivos y tengan las competencias idoneas para desempefiar de manera excelente
dicho puesto. Ya que esto hard que el trabajador este motivado e interesado en su

trabajo.

El reconocimiento del trabajo

Es importante reconocer y felicitar al trabajador por el trabajo realizado de buena
manera y si han mejorado su rendimiento. El reconocimiento puede darse,
simplemente, en unas palabras de agradecimiento, una felicitacion por correo
electronico una carta un informe favorable para el jefe inmediato superior o una
propuesta de ascenso. También el reconocimiento puede darse a los colaboradores

como regalos canastas.

La motivacion y sus alcances

Madrigal (2009) refiere que la motivacion, es el ensayo mental preparatorio de una
accion para realizar con diligencia, y esta relacionada con las palabras motivar,
disponer del animo del individuo, para que proceda de un determinado modo y
motivo, causa o razoén que mueve para algo. La palabra motivacion deriva del latin
motus, lo que mueve, es decir, aquellos factores internos y externos que mueven al
individuo para actuar de una determinada manera. La motivacion es la fuerza que
energiza y dirige y mantiene el comportamiento humano de una persona tanto en

su vida personal como profesional.
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Rendimiento

Motowidlo (2003), lo concibe como el valor total que la empresa espera con
respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo de
tiempo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funciéon de
que el empleado presente un buen o mal rendimiento, supone la contribucién que

ese empleado hace a la consecucion de la eficacia de su organizacion.

Profundizando un poco mds en el término, a la hora de conceptualizar el
rendimiento, nos encontramos que existe una doble perspectiva. Por un lado,
algunos autores y profesionales consideran el rendimiento en términos de
resultados u outputs del trabajador (como por ejemplo, el nimero de clientes
conseguidos o la cantidad de productos fabricados). La eficacia de un individuo se
refiere a la evaluacion de los resultados de su rendimiento. Desde una perspectiva
histdrica, la conducta del empleado ha sido considerada una de las causas de estos
outputs, siendo éste uno de los medios para evaluar la eficacia del rendimiento
(Waldman, 1994). En las organizaciones se emiten juicios acerca de la eficacia de
los trabajadores en funcidon de los resultados que alcanzan o los outputs que
producen. Por esto, se podria decir que medir el rendimiento es cuantificar lo que
el empleado ha hecho y su evaluacion consiste en asignar un juicio del valor o la

calidad de esa medida cuantificada del rendimiento.

De estas dos interpretaciones, a lo largo de la historia de la evaluacion del
rendimiento, parece haber dominado la perspectiva conductual, especialmente en
los Estados Unidos, generando una gran cantidad de investigacion e interés
profesional en las formas conductuales de valorar el rendimiento (desarrollando
instrumentos de medida como las escalas de evaluacion conductual BARS, escalas
de observacion conductual BOS, escalas de expectativa conductual BES (Dolan,

Valle, Jackson y Schuler, 2003).

La idea de rendimiento estd asociada al vinculo existente entre los medios que se
utilizan para obtener algo y el resultado que se logra finalmente. De este modo,
puede relacionarse el rendimiento con el beneficio o con el provecho. Laboral, por
su parte, es lo que estd vinculado con el trabajo (la actividad que implica un
esfuerzo fisico y/o mental y que se desarrolla a cambio de una contraprestacion

economica). (Spencer y Spencer, 2010)
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Estas definiciones nos permiten comprender la idea de rendimiento laboral: el
resultado alcanzado en un entorno de trabajo con relacion a los recursos
disponibles. El concepto dependera de los objetivos o de las metas fijadas para el

trabajador en cuestion. (Williams, 2010)

Suele asociarse el rendimiento laboral a cuestiones como la estrategia, la
capacitacion, la remuneracion y el entorno. Una persona que cuenta con
conocimientos, recibe indicaciones precisas, esta bien remunerada y trabaja en un
contexto agradable, es probable que alcance un rendimiento laboral muy superior
al que puede lograr un trabajador mal pagado, sin formacion y que se desempefia

en un entorno insalubre.

Para referirnos al Rendimiento Laboral citaremos a Campbell (2010), quien lo
define como un comportamiento, es algo que se hace por el empleado. Los
resultados se refieren no solo a la actuacion de un individuo sino que también es el
producto de otras influencias. En otras palabras, hay diversos factores que

determinan los resultados que los comportamientos y acciones de los empleados.

Dimensiones del Desempefio Laboral:

Chiavenato (2000), menciona que las dimensiones y caracteristicas del desempefio

laboral corresponden a los conocimientos, habilidades y capacidades que se espera

que una persona aplique y demuestre al desarrollar su trabajo, identifica las

siguientes dimensiones:

- Adaptabilidad: Quiere decir que el colaborador tiene que mantener la efectividad
en diferentes ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades y

personas.

- Desarrollo de Talentos: Es la capacidad de desarrollar las habilidades y
competencias de los miembros de su equipo, planificando actividades de

desarrollo efectivas, relacionadas con los cargos actuales y futuros.

- Estandares de Trabajo: El colaborador debe tener la capacidad de cumplir y
exceder las metas o estandares de la organizacion y a la capacidad de obtencion

de datos que permitan retroalimentar el sistema y mejorarlo.
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Iniciativa: Es la capacidad de influir activamente sobre los acontecimientos para
alcanzar objetivos. A la habilidad de provocar situaciones en lugar de aceptarlas
pasivamente. A las medidas que toma para lograr objetivos mas alla de lo

requerido.

Conocimientos: Es el nivel alcanzado de conocimientos técnicos y/o
profesionales en areas relacionadas con su area de trabajo. Mantenerse al tanto

de los avances y tendencias actuales en su area de experiencia.

Trabajo en Equipo: El colaborador debe desenvolverse eficazmente en
equipos/grupos de trabajo para alcanzar las metas de la organizacion,

contribuyendo en todo sentido.

Desempefio: Es la capacidad de establecer metas de desempeiio/desarrollo

proporcionando capacitacion y evaluando el desempefio de manera objetiva.

Factores que Influyen en el Desempefio Laboral

Robbins (1999), menciona los siguientes factores:

Autoestima: La autoestima es un sistema de necesidades del individuo,
manifestando la necesidad por lograr una nueva situacion en la empresa, asi

como el deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo.

Capacitacion del Trabajador: “Es un proceso de formaciéon implementado por
el area de recursos humanos con el objeto de que el personal desempeiie su

papel lo més eficientemente posible”.

Se observa que dentro de esta estructura se producen fenémenos y se
desarrollan ciertos procesos, como la cohesion del equipo, la uniformidad de
sus miembros, el surgimiento del liderazgo, patrones de comunicacion, entre
otros, aunque las acciones que desarrolla un equipo en gran medida descansan
en el comportamiento de sus integrantes, lo que conduce a considerar que la
naturaleza de los individuos impone condiciones que deben ser consideradas

para un trabajo efectivo.

Satisfaccion del trabajo: “Es el conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en

determinadas actitudes laborales.” Se encuentra relacionada con la naturaleza
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del trabajo y con aquello que conforma el contexto laboral: equipo de trabajo,

supervision, estructura organizativa, entre otros.

- Trabajo en Equipo: la labor realizada por los trabajadores puede mejorar si se
tiene contacto directo con las personas a quienes presta el servicio, o si

pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su calidad.

1.2. Definicion de términos basicos

Clima laboral .Guillén y Guil, (1999) definen el clima laboral como la percepcion
de un grupo de personas que forman parte de una organizacion y establecen diversas
interacciones en un contexto laboral. El clima laboral es el conjunto de

circunstancias o condiciones que rodean a una persona en su entorno laboral.

Comportamiento organizacional. Es la materia que busca establecer en qué forma
afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento de las personas
dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello la eficacia en las actividades

de la empresa. Segun Gordon (2003).

Motivacion. Gonzélez (2008), afirma que es un proceso interno y propio de cada
persona, refleja la interaccion que se establece entre el individuo y el mundo ya que
también sirve para regularla actividad del sujeto que consiste en la ejecucion de

conductas hacia un propdsito u objetivo y meta que €l considera necesario y deseable.

Personalidad. La personalidad es un constructo hipotético que se proyecta en el tipo
de actos que realizan cotidianamente las personas. Estd compuesta por un conjunto de
caracteristicas cognitivas y tendencias conductuales que determinan las similitudes
diferencias en pensamientos, sentimientos y conductas de los individuos. (Millon y

Davis, 2001)

Rendimiento Laboral. Motowidlo (2003), lo concibe como el valor total que la
empresa espera con respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo

en un periodo de tiempo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en
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funciéon de que el empleado presente un buen o mal rendimiento, supone la

contribucion que ese empleado hace a la consecucion de la eficacia de su organizacion.

Satisfaccion en el trabajo. Es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables
con los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en determinadas
actitudes laborales”, la cual se encuentra relacionada con la naturaleza del trabajo y

con los que conforman el contexto laboral. Segun Davis y Newtrom (2002).



2.1.

2.2,

CAPITULO I
MATERIAL Y METODOS

Sistema de hipdtesis
Hipotesis general
Hi: La motivacion influye significativamente en el rendimiento laboral de los

colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin.

Ho : La motivacion no influye significativamente en el rendimiento laboral de los

colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin.

Sistema de variables

Variable independiente : Motivacion

Variable dependiente : Rendimiento laboral
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VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

VARIABLE
INDEPENDIENTE
1 : Motivaciéon

Proceso interno y propio de cada trabajador, refleja la
interaccion que se establece entre el trabajador y el entorno ya
que también sirve para regular la actividad del trabajador que
consiste en la ejecucion de conductas hacia un propoésito u
objetivo y meta que €l considera necesario y deseable.
Gonzalez (2008)

Condiciones laborales

Materiales y equipos
Jornada laboral
Ritmo de trabajo
Ambiente fisico

Capacitacion y entrenamiento

Capacitacion
Induccion
Reconocimiento
Talleres

Supervision y liderazgo

Comunicacion
Supervision
Participacion
Distribucion del trabajo

Desarrollo profesional

Ascensos y promocion
Imparcialidad
Oportunidad
Desarrollo personal

(& O R N

: nunca
: casi nunca
:aveces

: casi siempre
: siempre

VARIABLE
DEPENDIENTE
Rendimiento Laboral

Valor total que la institucion espera con respecto a las acciones
que un trabajador lleva a cabo en un periodo de tiempo
determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en
funcién de que el trabajador presente un buen o mal
rendimiento, supone la contribucion que ese empleado hace a la
consecucion de la eficacia de su institucion. Motowidlo (2003)

Presentacion personal

Aseo personal
Vestimenta apropiada
Postura apropiada
Area de trabajo limpia

Actitud de trabajo

Cordialidad
Comunicacion
Seriedad

Interés por el trabajo

Desempeiio laboral

Puntualidad
Correccion
Orden
Conocimiento

Condiciones del area de trabajo

Orden
Adecuacion
Espacio de trabajo
Ventilacion

Atenciodn al cliente

Amabilidad
Oportunidad
Imparcialidad
Comunicacion

DN AW =

: nunca
: casi nunca

s aveces

: casi siempre
: siempre

Fuente: Marco teorico de las variables
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2.4. Tipo de método de la investigacion

Tipo de investigacion

Por el tipo de la investigacion, el presente estudio reunid las condiciones
metodolodgicas de una investigacion aplicada, dado que busco solucionar un problema
practico como es el servicio que brindan los hoteles de 3 estrellas, para lo cual se
relacionaron la motivacién con el rendimiento laboral de los colaboradores en los

hoteles.

Nivel de investigacion

Por la naturaleza del problema, la investigacion alcanzé un nivel correlacional, por
cuanto tratd de determinar que la motivacion influye significativamente en el
rendimiento laboral de los colaboradores en los hoteles tres estrellas de la Provincia

de San Martin.

2.5. Diseiio de investigacion
Responde a un disefio descriptivo, el cual busca caracterizar el comportamiento de las
variables.

El esquema es el siguiente:

Ox
/ |
M r
\ |
Oy
Donde:
M = Muestra

Ox = Variable motivacion
Oy = Variable rendimiento laboral

r = Correlacion entre las variables

2.6. Poblacion y muestra
La poblacion estuvo conformada por 264 colaboradores de 9 hoteles de tres estrellas

ubicados en la provincia de San Martin:
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Tabla 1
Poblacion
Denominacion N° colaboradores
Riosol Tarapoto Hotel 25
Cerro Verde Tarapoto Hotel 20
Hotel Rio Cumbaza 48
Hotel Cumbaza 19
Hotel Nilas 17
DM Hoteles Tarapoto 45
Puerto Palmera Tarapoto Hotel 49
Hotel San Marino 23
Sumaj Casa Hotel 18
264

Fuente: DIRCETUR, abril 2019

El tamafio de la muestra se calcul6 segun la siguiente formula

B NZ*PQ
(N-DE*+Z°PQ Asumiendo un nivel de confianza del 95% (Z=1.96) y un

nivel de precision E=0.5%, la muestra qued6 determinada de la siguiente manera:

264(1.96)% (0.5) (0.5)
n= =70 colaboradores
(264-1)(0.10)* + (1.96)* (0.5) (0.5)

Los cuales quedaron distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 2
Muestra
Denominacion N° colaboradores

Riosol Tarapoto Hotel 6
Cerro Verde Tarapoto Hotel 6
Hotel Rio Cumbaza 12
Hotel Cumbaza 6
Hotel Nilas 4
DM Hoteles Tarapoto 12
Puerto Palmera Tarapoto Hotel 14
Hotel San Marino 6
Sumaj Casa Hotel 4

Total 70

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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Técnicas de recoleccion de datos

Tabla 3

Tecnicas de recojo de informacion

Técnicas Instrumentos
Observacion Ficha de observacion
Cuaderno de campo
Estadistica Tablas estadisticas y figuras estadisticas,
Encuesta Cuestionario de Motivacion (anexo 1)

Cuestionario de Rendimiento Laboral (anexo 2)
Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros

Técnica de procesamiento de datos

El procesamiento de los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos a los
trabajadores se hizo mediante el software SPSS v. 22, con la finalidad de realizar los
cruces que se consideren necesarios para contrastar la hipotesis formulada.

Se hizo uso de las técnicas estadisticas para construir y presentar los datos en tablas y
figuras, asimismo se calcularon las principales medidas estadisticas como el promedio,
la desviacion estandar, el coeficiente de correlacion y el coeficiente de determinacion
En cuanto a la prueba de hipotesis se procedio de la siguiente manera:

a. Se formulara la hipotesis estadistica:

Ho. p = 0, lo cual significa que la motivacion no influye significativamente en el
rendimiento laboral de los colaboradores en los hoteles tres estrellas de la Provincia

de San Martin.

Hi. p # 0, lo cual significa que la motivacion influye significativamente en el
rendimiento laboral de los colaboradores en los hoteles tres estrellas de la Provincia

de San Martin.
b. Para contrastar las hipotesis se utilizo la prueba Rho de Spearman, que se representa

en cuyo esquema es el siguiente:

Analisis de datos

Se considero los siguiente
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ro =1

N

6> D/

— N
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Di: Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Y1)

R(X1): es el rango del i-ésimo dato X

R(Y1): es el rango del i-ésimo dato Y

N: es el nimero de parejas de rangos

Este coeficiente toma valores entre -1 y 1, indicando si existe una dependencia directa

(coeficiente positivo) o inversa (coeficiente negativo) siendo el 0 la independencia

total. Los cuales se pueden ver a continuacion:

Tabla 4

Interpretacion de coeficiente de correlacion

Desde Hasta Significado
-0.91 -1 Correlacion negativa perfecta
-0.76 -0.9 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 -0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 -0.5 Correlacion negativa media
-0.11 -0.25 Correlacion negativa débil
-0.01 -0.1 Correlacion negativa muy débil
0 0 No existe correlacion alguna entre las variables
0.01 0.1 Correlacion positiva muy débil
0.11 0.25 Correlacion positiva débil
0.26 0.5 Correlacion positiva media
0.51 0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 0.9 Correlacion positiva muy fuerte
0.91 1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Valderrama, 2018, p. 172).

Métodos

Se consider? el uso de materiales, destacando en primer lugar a los utiles de escritorio,

camara fotografica, impresora y computadora
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Se aplico el método inductivo dado que se partio de las caracteristicas individuales de
los colaboradores y los servicios que ofrecen los hoteles de tres estrellas, hasta
generalizar los resultados para todos los servicios de hoteleria de la provincia de San

Martin.



3.1.
3.1.1.

CAPITULO I1I
RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados
Identificar el nivel de motivacion en los colaboradores de los hoteles de tres

estrellas de la Provincia de San Martin

Tabla 5
Nivel de motivacion
Desde Hasta f %
Baja 16 36 37 53%
Medio 37 58 20 29%
Alta 59 80 13 19%
70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la
provincia de San Martin

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Baja Medio Alta
m Seriesl 53% 29% 19%

Figura 1. Nivel de motivacion. (Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los
hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin).

Interpretacion:

En la presente tabla y figura se logr6 identificar que el nivel de motivacion fue
calificado como baja en un 53%; es aqui donde 37 de los 70 colaboradores que
registran los hoteles de tres estrellas de la provincia de san martin, dieron a conocer
que las condiciones laborales no es la mas adecuada, ademas casi nunca estan de
acuerdo con el horario de la jornada laboral y sienten que el ritmo de trabajo no se
ajusta a las expectativas que ellos en primera instancia se imaginaban. Por otra parte,
la capacitacion y entrenamiento que perciben no permite en su totalidad mejorar en el
ambito profesional; pues este acontecimiento suma a que casi nunca participen de
manera activa tanto individual como en grupo, a fin de poder tomar decisiones para el
beneficio de la misma y como también propio. El 29%, lo determinaron de nivel medio

y el 19% como alta.
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Tabla 6

Dimensiones de motivacion

Condiciones Capacitacion y Supervision y Desarrollo
laborales entrenamiento liderazgo profesional
f % f % f % f %
Baja 33 47% 35 50% 38 54% 31 44%
Medio 23 33% 21 30% 17 24% 27 39%
Alta 14 20% 14 20% 15 21% 12 17%
70 100% 70 100% 70 100% 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la
provincia de San Martin

60%
50%

40% i

30%

20%

10%

0%

Condiciones Capacitacion y Supervision y Desarrollo

laborales entrenamiento liderazgo profesional
O Baja 47% 50% 54% 44%
Medio 33% 30% 24% 39%
O Alta 20% 20% 21% 17%

Figura 2 Dimensiones de motivacion. (Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de
los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin).

Interpretacion:

Segun corresponde a la presenta tabla y figura se puede comprobar que el componente
supervision y liderazgo que registra la variable motivacion fue la mas baja en un 54%,
asimismo este resultado fue validado por 38 de los 70 colaboradores de los hoteles de
tres estrellas de la provincia de San Martin; quienes dieron a conocer que la calidad de
comunicacion con los jefes casi nunca es la adecuada, ademas las supervision del
trabajo no se realiza con el proposito de generar correccion y mejoras, siendo todo lo
contrario, la cual tiene otros fines internos que por lo general no guarda mucha relacion
con los intereses de las empresas. De todo esta descripcion, consideran poco justo la
asignacion y distribucion del trabajo. En segunda escala se encontr6 la capacitacion y

entrenamiento en un 50%.
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3.1.2. Conocer el nivel de rendimiento en los colaboradores de los hoteles de tres

estrellas de la Provincia de San Martin.

Tabla 7

Nivel de rendimiento

Desde Hasta f %
Deficiente 20 46 41 59%
Moderado 47 73 11 16%
Eficiente 74 101 18 26%
70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la
provincia de San Martin

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Deficiente Moderado Eficiente

Figura 3. Nivel de rendimiento. (Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los
hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin).

Interpretacion:

En funcion a la presente tabla y figura se puede comprobar que el nivel de rendimiento
laboral fue identificado como deficiente en un 59%; este resultado fue percibido por
41 de los 70 los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la provincia de San
Martin; es aqui donde la actitud hacia el trabajo no es la correcta, asimismo este hecho
viene siendo frecuente, la cual es observable a traves de la presentacion personal y el
desempefio laboral que determinan en sus deberes de dia a dia. Por otra parte, casi
nunca mantienen al orden su espacio de trabajo, siendo percibido por los clientes que
ingresan a los hoteles llevandose una mala imagen no favorable para la misma. E1 26%

lo calificaron como eficiente y el 16% como moderado
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Tabla 8

Dimensiones de rendimiento

Presentacion . . - Condiciones Atencion

personal Actitud de trabajo Desempefio laboral del area de trabajo al cliente

f % f % f % f % f %
Deficiente 40 57% 38 54% 37 53% 38 54% 39 56%
Moderado 11 16% 14 20% 14 20% 15 21% 15 21%
Eficiente 19 27% 18 26% 19 27% 17 24% 16 23%
70  100% 70 100% 70 100% 70 100% 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la

provincia de San Martin

60%

] - -
50%
40%
30%
20%
- W
0% -

Presentacion Actitud de Desempeiio Condiciones Atencion al
personal trabajo laboral del area de cliente
trabajo
@ Deficiente 57% 54% 53% 54% 56%
@ Moderado 16% 20% 20% 21% 21%
Eficiente 27% 26% 27% 24% 23%

Figura 4 Dimensiones de rendimiento. (Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
de los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin).

Interpretacion

En la presente tabla y figura se logro palpar que la presentacion personal fue uno de
los componentes mas deficientes que responde la variable rendimiento, asimismo este
resultado fue comprobado por 40 de los 70 colaboradores de los hoteles de tres
estrellas de la provincia de San Martin, es aqui donde se registro el aseo personal,
vestimenta, postura, la cual no fue la mas apropiada siendo un elemento para que el
desmepiio determine estos resultados. Por otra parte, en un segundo nivel encontramos
a la atencion al cliente, este componente dio a conocer que casi nunca el colaborador

es amable y oportuno para atender un pedido.
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3.1.3. Determinar la influencia de la motivacion en el rendimiento laboral de los

3.2

colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin.

Tabla 9

Influencia motivacion y rendimiento laboral

Rendimiento
Motivacion laboral
Rho de Motivacion Coeficiente de 1.000 ,683"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 70 70
Rendimiento Coeficiente de ,683" 1.000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 70 70

Fuente: SPSS V. 24

Interpretacion

En funcidn a la presente tabla, se puede obsevar que existio una relacion significativa
entre la motivacion y rendimiento laboral en los hoteles de tres estrellas de la provincia
de San Martin. Asimismo, este resultado se valido a partir de la aplicacion de la prueba
estadistica Rho de Spearman, es aqui donde el sig. Bilateral fue 0,000 menor al margen
de error 0.05. Ademas, el grado de correlacion fue positiva media de ,683; permitiendo
de esta manera aceptar la hipdtesis de estudio; que a su ves indica que mientras mas

motivados se encuentre los trabajadores el desempeno sera eficiente.

Discusion de resultados

La motivacion es un proceso interno y propio de cada persona, el mismo que refleja la
interaccion que se establece entre el individuo y el mundo ya que también sirve para
regular la actividad del sujeto que consiste en la ejecucion de conductas hacia un
propdsito u objetivo y meta que €l considera necesario y deseable. La investigacion se
estuvo desarrollando en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin, es
aqui donde se logré identificar que los colaboradores registran problemas en cuanto a
su rendimiento laboral, por lo que resultdé necesario identificar si este hecho viene
siendo influenciado por la motivacion que presentan cada uno. De esta manera, para
poder responder a esta interrogante se vio la necesidad de elaborar cuestionario y

aplicarlo a la unidad de analisis, donde se evidencid la existencia de una relacion
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significativa entre la motivacion y rendimiento laboral en los hoteles de tres estrellas
de la provincia de San Martin. Asimismo, este resultado se valid6 a partir de la
aplicacion de la prueba estadistica Rho de Spearman, es aqui donde el sig. Bilateral
fue 0,000 menor al margen de error 0.05. Ademas, el grado de correlacion fue positiva
media de ,683; permitiendo de esta manera aceptar la hipotesis de estudio; que a su
ves indica que mientras mas motivados se encuentre los trabajadores el desempefio
sera eficiente. Este resultado se contrasto con lo encontrado por Sum (2015), concluyo
que la motivacion influye en el desempeno laboral del personal administrativo de la
empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango. Ademas, dio a conocer que la
motivacion produce entusiamo en el desarrollo de las actividades laborales, y que ellos
se sienten satisfechos al recibir algin incentivo o recompensa por su buen desempeiio
laboral. De igual manera, Delgado y Di Antonio (2010), concluyen que la mayoria del
personal se encuentra en un bajo nivel de desempenio, reflejan que sus actividades no
estan relacionadas al cargo que poseen, al momento de tomar una decision laboral la
mitad de la poblacion lo hace en grupo mientras que la otra mitad lo hace

individualmente. Hace referencia al bajo nivel de motivacion.

En cuanto al primer objetivo especifico se logro identificar que el nivel de motivacion
fue calificado como baja en un 53%; es aqui donde 37 de los 70 colaboradores que
registran los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin, dieron a conocer
que las condiciones laborales no es la mas adecuada, ademas casi nunca estan de
acuerdo con el horario de la jornada laboral y sienten que el ritmo de trabajo no se
ajusta a las expectativas que ellos en primera instancia se imaginaban. Por otra parte,
la capacitacion y entrenamiento que perciben no permite en su totalidad mejorar en el
ambito profesional; pues este acontecimiento suma a que casi nunca participen de
manera activa tanto individual como en grupo, a fin de poder tomar decisiones para el
beneficio de la misma y como también propio. El 29%, lo determinaron de nivel medio
y el 19% como alta. Estos resultados se relacionaron con lo encontrado por Garcia
(2012) quien concluye que el desarrollo del trabajo es fundamental para la consecucion
de los objetivos de la empresa, ademds es importante definir una estrategia para
potenciar su motivacion y desarrollo, también podemos afirmar que el trabajador
aspira a obtener de su trabajo unos beneficios econdomicos y extra salariales y una vez

obtenidos, esa posicion pasa de ser la deseada a la posicion habitual, por lo que el
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trabajador continuamente deseard que su trabajo le aporte continuamente nuevos

beneficios, ya sean econdmicos y/o beneficios extra salariales.

En relacién al segundo objetivo especifico se logré comprobar que el nivel de
rendimiento laboral fue deficiente en un 59%; este resultado fue percibido por 41 de
los 70 colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin; es
aqui donde la actitud hacia el trabajo no es la correcta, asimismo este hecho viene
siendo frecuente, la cual es observable a traves de la presentacion personal y el
desempeio laboral que determinan en sus deberes de dia a dia. Por otra parte, casi
nunca mantienen el orden en su espacio de trabajo, siendo percibido por los clientes
que ingresan a los hoteles llevandose una mala imagen no favorable para la misma. El
26% lo calificaron como eficiente y el 16% como moderado. Estos resultados se
contrastaron con lo encontrado por Alvarado y Aguilar (2013), concluyeron que los
elementos motivadores, en el nivel de la alta direccion son el pago, pues esto hace
referencia a una recompensa adicional por el cumplimiento de tus tareas, ademas se
sienten a gusto con las funciones y tareas que realizan; por otra parte indicaron como
un elemento motivador son las posiciones jerarquicas, tiempo asignado para el

cumplimiento de sus tareas y aspiraciones de desarrollo personal.
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CONCLUSIONES

La motivacion influye positiva y significativamente con el rendimiento laboral de los
colaboradores en los hoteles de tres estrellas de la provincia de San Martin. Asimismo, este
resultado fue comprobado con la aplicacion de la prueba estadistica Rho de Spearman, es
aqui donde el sig. (Bilateral) fue 0,000 menor al margen de error 0,05; ademas, el grado de
correlacion fue positiva media de 0,683; esto hace referencia que mientras mas esten
motivados los colaboradores el rendimiento laboral serd el esperado, aceptando asi la

hipotesis de estudio.

El nivel de motivacion fue calificado como baja en un 53%; este resultado fue palpable
por 37 de los 70 colaboradores que registran los hoteles de tres estrellas de la provincia de
San Martin, asimismo esto se debio a las condiciones laborales, las cuales no fueron las mas
adecuadas, ademas casi nunca suelen estar de acuerdo con el horario de la jornada laboral y
sienten que el ritmo de trabajo no se ajusta a las expectativas que ellos tenian en primera
instancia al ingresar a laborar a sus respectivos centros de trabajo. El 29%, lo determinaron

de nivel medio y el 19% como alta.

El nivel de rendimiento laboral fue identificado como deficiente en un 59%; este
resultado fue percibido por 41 de los 70 colaboradores de los hoteles de tres estrellas de la
provincia de San Martin; es aqui donde la actitud hacia el trabajo no es la correcta, asimismo
este hecho viene siendo frecuente, la cual es observable a través de la presentacion personal
y el desempefio laboral que determinan en sus deberes de dia a dia. El 26% lo calificaron

como eficiente y el 16% como moderado
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RECOMENDACIONES

A los directivos de cada Hotel de tres estrellas que registra la provincia de San Martin,
se recomienda la implementacion de politicas que se orienten a mejorar las condiciones
laborales, pues ello se refleja en los recursos tales como: equipos tecnologicos y materiales
adecuados para una buena atencion. Ademas, la realizacion de capacitaciones de formacion
laboral, asi como también talleres motivacionales, de manera perioddica; lo que hara que los
colaboradores sientan que la empresa para la que trabajan acoge favorablemente el
desarrollo, como respuesta a ello, los inspiraran a trabajar mejor, haciendo uso optimo de
cada oportunidad disponible como automotivacion, mejorando asi el rendimiento laboral en

la oraganizacion.

A los lideres de los Hoteles tres estrellas que registra la provincia de San Martin, dar
mayor supervision al servicio que se ofrece al cliente, ademas de impulsar el liderazgo a los
colaboradores, lo cual permitird el desarrollo profesional de cada uno de ellos, asimismo
generar mayores oportunidades y fomentar la competencia sana; es aqui donde el nivel de

motivacion sufrira un cambio positivo beneficiando a la institucion y a sus colaboradores.

Se recomienda también mejorar las condiciones del area de trabajo, otorgando asi los
recursos necesarios para poder efectivizar el desempefio de cada colaborador, 1o cual se vera

reflejado en los resultados finales de cada establecimiento hotelero.
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Anexo A. Matriz de consistencia
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Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Técnicas de recoleccion
Materiales y equipos
.. Jornada laboral
Condiciones laborales - -
Ritmo de trabajo
Ambiente fisico
Capacitacion
.y . Induccion
Capacitacion y entrenamiento o
Reconocimiento
Tall
Hipotesis general Motivacion a-eres =
.. PR Comunicacién
Hi: La motivacion influye Supervision
significativamente en el ision v li o
Problema general - re%ll(liimiento laboral de los Supervision y liderazgo Participacion
(De qué manera la motivacion | Objetivo general colaboradores en los hoteles Distribucién del trabajo
influye en el rendimiento laboral de | Determinar la influencia de la de tres estrellas de la Ascensos y promocion
los colaboradores en los hoteles de | motivacion en el rendimiento laboral rovineia de San Martin ) Imparcialidad
tres estrellas de la provincia de San | de los colaboradores en los hoteles de P ’ Desarrollo profesional Oportunidad
Martin? tl\rfs rte,strellas de la provincia de San Desarrollo personal
Problemas especificos artin Hipotesis especificas Aseo personal
(Cual es el nivel de motivacion en | Objetivos especificos glsz Ei(ﬁg;égz(ﬁzsvagéonlz Presentacion personal ;/esttllllrnentz: apir(()iplada Cuestionario
los colaboradores de los hoteles de | Identificar el nivel de motivacion en los hoteles de tres estrellas de la AOS da ip ];)p - al.a -
tres estrellas de la Provincia de San | colaboradores de los hoteles de tres Provincia de San Martin. fue rea~ f. 1abajo limpia
Martin? estrellas de la Provincia de San Martin. . ’ Cordia }da(l. .
baja. . . Comunicacion
Actitud de trabajo Seriedad
¢Cul es el nivel de rendimiento en | Conocer el nivel de rendimiento en los |y by o0 g0 e L crieda i
los colaboradores de los hoteles de | colaboradores de los hoteles de tres N 112'10s colaboradores de los Interés por el trabajo
tres estrellas de la Provincia de San | estrellas de la Provincia de San Martin. hoteles de t trellas de 1 Puntualidad
Martin? PO cles de dreg cs 5’[ as ef 4| Rendimiento Desempeiio laboral Correccion
rovincia de San Martin, fue Laboral p Orden
deficiente. —
Conocimiento
Orden
Condiciones del area de Adecuacion
trabajo Espacio de trabajo
Ventilacion
Amabilidad
Atencion al cliente Op oﬁupldad
Imparcialidad
Comunicacion

Diseiio

Poblacion

Muestra

Diseiio descriptivo

La poblacioén estara conformada por 264 colaboradores de 9 hoteles de tres estrellas
ubicados en la provincia de San Martin

La muestra estara conformada por 70 colaboradores de 9 hoteles de tres estrellas ubicados en la provincia de

San Martin
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Cuestionario

38

Buenos dias, estamos realizando un estudio sobre “LA INFLUENCIA DE LA

MOTIVACION

EN EL RENDIMIENTO LABORAL DEL COLABORADOR”,

agradeciendo de antemano por apoyar a responder la presente encuesta.
Sabiendo que:

1. Nunca 2. Pocas veces 3. Algunas veces 4, La mayoria de veces 5. Siempre

Ne |

ITEMS

|1 2 [3[47]5

Condiciones laborales

01 | Los equipos y recursos materiales son adecuados para el
trabajo que realizo

03 | Estoy de acuerdo con el horario de mi jornada laboral

03 | Me siento bien con el ritmo que me impone el trabajo

04 | Me siento bien con el ambiente fisico de la institucion

(limpieza, orden, ventilacion, iluminacion, espacio)

Capacitacion y entrenamiento

05 | Participo en las jornadas de formacidn y capacitacion que
ofrece la institucion

06 | Me siento bien con la induccion al puesto de trabajo

07 | La capacitacion y entrenamiento me permiten se reconocido
en mi trabajo

08 | Considero que se deberian programar talleres de

capacitacion en TICs

Supervision y liderazgo

09 | La calidad de la comunicacién con los jefes con los
subalternos es la adecuada

10 | La supervision del trabajo se realiza con fines de correccion
y mejora

11 | Participo activamente en las decisiones de su grupo de
trabajo relativas a la institucion

12 | Considero justa la asignacion y distribucion del trabajo

Desarrollo profesional

13 | Considero justas las oportunidades de ascensos y promocion
interna

14 | Existe imparcialidad en los jefes para otorgar ascensos y
promociones

15 | Tengo la oportunidad de ascender y hacer carrera dentro de
la institucion

16 | Siento que puedo desarrollarme profesionalmente en la

institucion.
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Anexo C. Instrumento para la variable 11

TEST DE RENDIMIENTO LABORAL

Buenos dias, estamos realizando un estudio sobre “LA INFLUENCIA DE LA
MOTIVACION EN EL RENDIMIENTO LABORAL DEL COLABORADOR”,
agradeciendo de antemano por apoyar a responder la presente encuesta.
Sabiendo que:

1. Nunca 2. Pocas veces 3. Algunas veces 4, La mayoria de veces 5. Siempre

N° | ITEMS 5 14 |3 |2

Presentacion personal

01 | aseo personal

03 | Vestimenta apropiada

03 | postura apropiada

04 | area de trabajo limpia

Actitud de trabajo

05 | actitud cordial y de servicio

06 | se comunica y se da entender adecuadamente

07 | seriedad

08 | demuestra interés por su trabajo

Desempeiio laboral

09 | Presenta sus informes en forma puntual

10 | correcto llenado de formatos

11 | Tiene sus archivos ordenados y etiquetados
convenientemente

12 | Conoce y aplica el reglamento interno

Condiciones del area de trabajo

13 | Utiles de escritorio ordenados

14 | Equipo de trabajo adecuado

15 | Mantiene el orden en su espacio de trabajo

16 | Las ventilacion e iluminacion es la adecuada

Atencion al cliente

17 | Es amable

18 | Es oportuno al momento de atender un pedido

19 | Demuestra imparcialidad al momento de atender una
solicitud

20 | Explica convenientemente al cliente respecto a un pedido

;Gracias por su participacion!




Anexo D. Lista de Hoteles tres estrellas de 1a Provincia de San Martin 2019

N° | HOTEL TRES ESTRELLAS DIRECCION

1 |Riosol Tarapoto Hotel Jr. Jimenez Pimentel #407 - Tarapoto

2 | Cerro Verde Tarapoto Hotel Jr. Augusto B. Leguia 596 - Tarapoto

3 | Hotel Rio Cumbaza Jr. Pedro de Urzua #515 - Tarapoto

4 | Hotel Cumbaza Jr. Jimenez Pimentel #609/610 - Tarapoto
5 | Hotel Nilas Jr. Moyobamba # 173 - Tarapoto

6 | DM Hoteles Tarapoto Pasaje las Flores 224 La Banda de Shilcayo
7 | Puerto Palmaeras Tarapoto San Martin, Tarapoto 22200

8 | Hotel San Marino Prl. Pert1 la Planicie 210 - Morales Perti

9 | Sumaj Casa Hotel Jr. Putumayo Cdra. 6 - Tarapoto




