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RESUMEN 

Es indispensable identificar qué variables contribuyen a lograr una mayor 

productividad en la empresa, asimismo, el capital humano influye en el rendimiento 

de las organizaciones. El objetivo de la investigación es determinar la relación entre 

la satisfacción laboral del empleado con la productividad de una estación de 

servicios. La investigación es de tipo básica, tiene un diseño cuantitativo, no 

experimental, correlacional y descriptivo. Se trabajó con la población muestral por 

tanto la población son los 15 colaboradores de la empresa. La dimensión de 

satisfacción laboral, “seguridad en el trabajo”, representa que un 73% de 

trabajadores están más satisfechos con su trabajo si consiguen la estabilidad, 

seguido “comunicación” con 53% que significa que se sienten más cómodos en el 

trabajo cuando pueden transmitir sus ideas con confianza. En conclusión, se 

observa que entre las variables satisfacción laboral y productividad no hay 

correlación puesto que, la significación bilateral de la variable satisfacción laboral y 

la variable productividad es mayor a 0.05, por lo tanto, en base a esta investigación 

se afirma que en esta empresa la satisfacción laboral y la productividad no tienen 

relación. 

 

Palabras clave: Productividad, satisfacción laboral, correlación, estación de 

servicios. 
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ABSTRACT 

It is essential to identify which variables contribute to achieving greater productivity 

in the company, likewise, human capital influences the performance of 

organizations. The objective of the investigation is to determine the relationship 

between the job satisfaction of the employee with the productivity of a service 

station. The research is of a basic type, has a quantitative, non-experimental, 

correlational and descriptive design. We worked with the sample population, 

therefore the population is the 15 employees of the company. The dimension of job 

satisfaction, "security at work", represents that 73% of workers are more satisfied 

with their work if they achieve stability, followed by "communication" with 53%, which 

means that they feel more comfortable at work when they can Convey your ideas 

with confidence. In conclusion, it is observed that there is no correlation between 

the job satisfaction and productivity variables since the bilateral significance of the 

job satisfaction variable and the productivity variable is greater than 0.05, therefore, 

based on this research, it is affirmed that in this company job satisfaction and 

productivity have no relationship. 

 

Keywords: Productivity, job satisfaction, connections, service station.
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I. INTRODUCCIÓN 

En el siglo XXI, dadas las diversas circunstancias que estamos atravesando, es 

importante centrarnos en la productividad laboral ya que, permitirá mejorar los 

resultados económicos en las empresas, por ende, el factor humano es 

indispensable. Esto se evidencia en empresas que a lo largo de su historia son 

exitosas gracias a la sinergia que han logrado los empleadores y empleados a partir 

del refuerzo o mejora de la dinámica relacional en el ambiente laboral (Ortiz et al., 

2019). 

Uno de los retos más importantes que existe en el mercado actual y que las 

organizaciones deben tratar de afrontar es la competitividad, esforzándose por 

conseguir la mejor posición en el mercado, la diferenciación de los competidores 

mediante una estrategia objetiva y estable, con el mejor aprovechamiento de las 

capacidades y los recursos para lograr afinzar el alcance de elevados niveles de 

productividad (Ramírez et al., 2022). 

Como lo señala Valencia (2005), es indispensable identificar qué variables 

contribuyen a lograr una mayor productividad en la empresa, asimismo indica que 

el capital humano influye en el rendimiento de las organizaciones. El capital humano 

refiere a las personas que son parte de una empresa y que ejecutan diversas 

funciones o actividades para agilizar los recursos de la misma. Por lo tanto, las 

personas y las organizaciones se necesitan entre sí para desarrollar sus 

operaciones (Chiavenato, 2011). 

En el ámbito internacional, la mayor cantidad de empresas no le dan la debida 

importancia a los inconvenientes que presentan los trabajadores en el entorno 

empresarial, ellos necesitan mejorar sus habilidades y, por consiguiente, sentirse 

relevantes con lo que hacen en la empresa. Los Investigadores en Reino Unido que 

pertenecen a la Universidad de Warwick analizaron el comportamiento de 713 

empleados para investigar la relación de la satisfacción laboral de una persona y el 

desempeño laboral. El estudio se fundamentó en cuatro experimentos diferentes, 

no obstante, todos llegaron a una conclusión similar: cuando los colaboradores de 

alguna empresa están satisfechos, trabajan de una mejor manera (Yeren, 2017). 

El estudio Randstad Workmonitor (2021) que se realiza de forma virtual entre 800 

trabajadores de un rango de edades entre 18 a 65 que laboran como mínimo 24 

horas semanales en un trabajo, recopila las opiniones de los colaboradores de 



2 
 

distintas partes del mundo. La edición realizada en el segundo semestre del 2021, 

ha encontrado que muchos trabajadores no se sienten valorados, ya que alrededor 

de las dos terceras partes (60.0%) de los trabajadores del mundo no han obtenido 

un ascenso y menos de una quinta parte (17.0%) ha logrado un aumento de 

remuneración posterior de recibir un ascenso. En su mayor parte (54.0%) los que 

se sienten poco valorados, tienen la idea de ir en búsqueda de un trabajo con 

mejores condiciones y expectativas.  

Por otra parte, se reconoce que en Perú hay graves inconvenientes respecto a la 

satisfacción laboral, pues se considera como la causa principal de las inasistencias  

laborales; de igual manera, Supera World (2018) realizó una investigación que 

indica que el 45.0% de empleados no se encuentran felices en su centro laboral, y 

que un alto porcentaje de ellos opinan que está relacionado con el clima laboral, 

esto debido a que sus opiniones no son valoradas, no perciben una buena 

comunicación, no reciben apoyo para concretar satisfactoriamente sus objetivos, lo 

cual se encuentra ligado con los altos mandos y con la baja remuneración que los 

colaboradores reciben. 

La empresa es una estación de servicios dedicada a la venta de combustibles al 

por mayor y menor, entre los inconvenientes que presenta la empresa respecto al 

personal están: la estación de servicios no se encuentra aseada, los empleados no 

ofrecen a tiempo los reportes de ventas a su jefe inmediato superior, no entregan 

el respectivo comprobante por cada venta realizada,  se producen largas colas de 

espera para abastecer de combustibles a los clientes; todo lo antes mencionado 

producto de  la lentitud al momento de la atención por parte de los trabajadores y 

la falta de compromiso que tienen con la organización en la que laboran y con los 

administradores o jefes para cumplir sus requerimientos. Por consiguiente, brinda 

una mala imagen empresarial, clientes insatisfechos, alta rotación del personal, 

baja productividad e incumplimiento de objetivos. 

Sin embargo, tener una relación laboral no implica precisamente estar satisfecho; 

tal y como indica Mariño (2020) en su investigación, los trabajadores que entrevistó 

se encontraron descontentos porque las empresas no cumplen con las políticas de 

trabajo e incluso ofrecen climas laborales inadecuados para la convivencia, así 

pues se enunció la siguiente cuestión: ¿cuál es la relación entre la satisfacción 

laboral y la productividad en la estación de servicios? 
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La satisfacción laboral según Parra et al. (2018) se define como una respuesta 

afectiva al afrontar la realidad laboral y la actitud frente a diversos factores inertes 

en el trabajo teniendo en cuenta tres percepciones personales como son los 

valores, las necesidades y los rasgos. 

Adicionalmente, respecto a la productividad Jiménez y Alvarado (2018), sostienen 

que el motor fundamental de un crecimiento económico es la productividad y 

enfatizan que no está impulsada por la tecnología, sino por la innovación 

empresarial y la competencia. 

La presente investigación se justificó desde el punto de vista teórico porque 

permitirá tener una mejor comprensión de los aspectos que conforman la 

productividad en los trabajadores de la estacion de servicios. Asimismo permitirá 

ahondar sobre los comportamientos que un trabajador evidencia cuando se 

encuentra identificado con su centro laboral. También se logrará conocer en que 

forma la satisfacción laboral se relaciona con la productividad; esta información será 

de gran utilidad para beneficiar a la empresa. Por otro lado, desde una justificación 

social se conocerá el nivel de satisfacción y de productividad en la empresa. 

Además, se brindarán instrumentos válidos y confiables que midan ambas 

variables. 

Por tanto, el objetivo general de la investigación es determinar la relación entre la 

satisfacción laboral del empleado con la productividad de una estación de servicios. 

En consecuencia, los objetivos específicos son identificar el nivel de satisfacción 

laboral de los empleados de una estación de servicios, diagnosticar el nivel de 

productividad de los empleados de una estación de servicios, establecer la relación 

entre la satisfacción laboral con la productividad del empleado y sugerir un plan de 

mejora para la satisfacción laboral en la estación de servicios. 

Con esta investigación se busca confirmar la siguiente hipótesis general, existe 

relación entre la satisfacción laboral del empleado con la productividad. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En España, Sánchez (2021) en su estudio, el objetivo general fue analizar la salud 

de los trabajadores por turnos y la satisfacción laboral, así como las probables 

relaciones entre estas condiciones tomando como base datos españoles de 

Condiciones de Trabajo de la 6ª Encuesta Europea realizada el 2015. Fue una 

investigación correlacional y cuantitativa; que concluyó que los turnos de trabajo 

sistémicos no solo conducen a tasas más bajas de satisfacción laboral, sino que 

también están asociados con porcentajes más bajos de salud en general. 

En Filipinas, Labrague & Alexis (2021) el objeto de su investigación fue examinar  

los efectos relativos del miedo a la COVID-19 en el malestar psicológico, la 

satisfacción laboral y la disposición a abandonar las organizaciones y carreras de 

enfermería. Este es un diseño de investigación transversal que incluye a 261 

personas con profesión de enfermero que se encuentran en primera línea en 

Filipinas. En conclusión, los enfermeros de primera línea que informaron no 

participar de la capacitación para afrontar la COVID-19 y los que tenían puestos de 

trabajo a tiempo parcial informaron un mayor temor al COVID-19. Eliminar el miedo 

a la COVID-19 puede conducir a una mejoría de resultados laborales en las 

enfermeras de primera línea, como una mayor satisfacción laboral, niveles más 

bajos de estrés y un menor deseo de abandonar la organización y la profesión. 

En Perú, Lomas (2017) en su objetivo general de la investigación logrò determinar 

la relación entre la satisfacción laboral y la productividad de los empleados de la 

Municipalidad en el distrito de Buenos Aires. El diseño de la investigación fue 

descriptivo y correlacional y el tipo de estudio fue no experimental. Como conclusión 

se obtuvo que los niveles de productividad de los empleados de la Municipalidad 

Distrital de Buenos Aires era en promedio del 39.0%, ya que en algunas situaciones 

los empleados están dispuestos a realizar un trabajo extra en el trabajo o en otras 

actividades. 

En Perú, el estudio de Dávila y Del Carmen (2021) tuvo como objetivo medir la 

relación entre las variables desempeño, satisfacción laboral y motivación, en los 

trabajadores de la empresa objeto de estudio en el lapso de la pandemia del 

COVID-19 en Lima. El estudio correspondió a una investigación descriptiva, con 

diseño no experimental correlacional. Con base en los resultados, es claro que la 

variable satisfacción laboral está débil o moderadamente correlacionada de forma 
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positiva con el desempeño de los empleados  y la motivación en el escenario laboral 

de la pandemia peruana. 

En Perú, Boada (2019) sostuvo como objetivo principal determinar la influencia de 

las variables satisfacción laboral y la satisfacción con la vida, tomando como base 

una muestra de 142 alumnos universitarios. Fue una investigación descriptiva, de 

análisis cuantitativo, asimismo, es de corte transversal y tiene un diseño no 

experimental, correlacional. El desempeño laboral y la satisfacción laboral están 

relacionados con los puestos de la agencia de seguridad en la empresa de 

investigación. En base a esto, una mejora en la satisfacción laboral irá acompañada 

de una mejoría en el desempeño laboral. Del mismo modo, la baja satisfacción 

laboral conduce a un peor desempeño laboral. 

En Italia, (Toscano & Zappalà, 2020) en su estudio investiga los correlatos del 

aislamiento social en términos de estrés, percepción, productividad del trabajo 

remoto y satisfacción del trabajo remoto, proponiendo la mediación secuencial de 

el estrés y la productividad percibida del trabajo a distancia, y el importante papel 

de la preocupación por el nuevo coronavirus. El método para elegir la muestra fue 

no probabilistico, enfoque cualitativo y diseño no experimental. En particular, este 

estudio destaca un fortalecimiento de los efectos adversos de aislamiento social 

sobre la satisfacción del trabajo remoto en trabajadores que están muy alarmados 

por el COVID-19 y, al mismo tiempo, una mayor incidencia de las percepciones de 

productividad sobre la satisfacción del trabajo remoto entre trabajadores menos 

preocupados por el virus. 

En Perú, Maldonado (2019) hizo una investigación en la cual propuso como 

principal objetivo establecer el nivel de satisfacción en los trabajadores limeños 

pertenecientes a una empresa. El método de muestreo fue no probabilístico, 

además, es de tipo no experimental, debido a que se busca que esta muestra 

represente fielmente a la población, asimismo, de tipo de descriptiva y diseño no 

experimental-corte transversal porque no se manipula la muestra y los datos 

únicamente se recopilan en una  momento, y es de enfoque cuantitativo. Sus 

hallazgos mostraron que la satisfacción laboral general entre los empleados de la 

empresa privada ubicada en Lima-Perú era "muy baja" en un 96 %, porque 

demandan mejores horarios, que consideren horas extra, los salarios bajos y 

sobreproducción. 
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En Colombia, Prada et al. (2020) tuvieron como objetivo general en su investigación 

demostrar que se encuentran relaciones estadísticas relevantes entre la 

productividad laboral y el clima laboral en las empresas del rubro de tecnología de 

la información. El diseño fue correlacional, utilizó un enfoque mixto de investigación 

y la población fue los empleados de algunas organizaciones de TI. El estudio ha 

mostrado que existen relaciones importantes estadísticamente ciertas entre la 

productividad laboral  y el clima laboral, presente en casi todas las dimensiones de 

clima laboral: rotación de cargos, responsabilidad por el cumplimiento de los 

deberes, retiros del personal y motivación del personal . 

En Ecuador, Parra et al. (2018) realizaron un estudio con el objetivo general de 

determinar en qué medida la gestión de la satisfacción del cliente permite que los 

usuarios adopten una actitud de complacencia y aceptación. El diseño fue 

correlacional y cualitativo. Las organizaciones deben tratar a los empleados como 

clientes internos y motivarlos satisfaciendo sus expectativas y necesidades, porque 

el secreto del éxito ya no es vender un producto/servicio, sino mantener a los 

clientes satisfechos, asegurando los requisitos de rentabilidad a largo plazo.  

En Colombia, Ortiz et al. (2019) efectuaron una investigación que tuvo como 

objetivo general determinar la repercusión del clima laboral en la productividad 

laboral a partir de estudios en entidades que prestan servicios de salud (EPS) para 

desarrollar una estrategia de continua mejora. Para la elaboración de esta 

investigación se utilizó un tipo de estudio correlacional y un diseño de investigación 

no experimental de tipo transversal. En conclusión, ayudará a determinar la 

importancia del clima de las organizaciones y sus elementos para alcanzar una 

óptima productividad laboral, lo que se reflejará en el logro de resultados y metas. 

En Ecuador, Mora y Mariscal (2019) presentaron un artículo que tiene como 

principal objetivo elaborar un análisis de la relación entre el desempeño laboral y la 

satisfacción laboral para demostrar de forma cuantitativa que la mayor parte de los 

factores que disminuyen el desempeño dependen drásticamente de la satisfacción 

laboral. La investigación es de tipo básica, tiene un diseño no experimental, 

correlacional y descriptivo. Finalmente tuvo como conclusión que evaluar  la  

relación entre el desempeño y la satisfacción laboral mediante análisis  cuantitativos 

ofrece  información importante a  las organizaciones  para guiar  las  acciones  en  

función de una continua mejora. 
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En Perú, Bendezú (2019) presentò como objetivo general del trabajo de 

investigación el determinar la relación entre la la satisfacción laboral de los 

colaboradores de una institución educativa privada y la gestión del talento humano. 

La metodología que se empleó fue descriptiva correlacional. Además para la 

recolección de datos se trabajaron dos instrumentos, uno para cada variable y se 

utilizó una muestra de 6 administrativos y 18 docentes la cual coincide con la 

población. En conclusión se demostró que la correlación fue relevante y alcanzó un 

nivel de 0.892 que corresponde a una correlación fuerte. 

La satisfacción laboral es un tema organizacional que tiende a mostrar el bienestar 

de los colaboradores referente a su trabajo; por tanto, implica la cantidad de 

emociones que experimentan los colaboradores sobre el puesto en el que se 

desempeñan (satisfacción intrínseca), así como de las características generales y 

contextuales de la empresa (satisfacción extrínseca) que relaciona su compromiso 

y bienestar con la productividad laboral y el desempeño, no obstante, vale la pena 

tener presente que existen algunas posturas sobre la afirmación de que existe una 

positiva relación entre el desempeño laboral y la satisfacción (Pedraza, 2020).  

La satisfacción laboral es un estado emocional que resulta del aprecio que 

desarrollan los empleados por su trabajo y la medida en que la organización a la 

que pertenecen les brinda incentivos que satisfacen sus necesidades y 

expectativas a cambio de sus aportes a la organización; las relaciones afectivas o 

estados emocionales que desarrollan en relación al trabajo se reflejan en el disfrute 

de lo que hacen. En este sentido, se puede suponer que si los empleados perciben 

sus esfuerzos a cambio de un reconocimiento tangible e intangible por su trabajo, 

se puede asumir el correspondiente estado emocional y satisfacción laboral, que 

se manifiesta en una actitud positiva al momento de realizar las tareas. Sus 

responsabilidades y funciones, que a su vez se verán reflejadas en su desempeño 

y en los servicios que brinden a los clientes de la organización, pues se espera que 

su estado emocional positivo se traduzca en un mejor servicio a los clientes finales. 

(Pedraza, 2020). 

Dávila et al. (2021) afirman que la satisfacción laboral está determinada por cuán 

positivamente se siente una persona sobre el lugar donde labora, el trabajo 

realizado, el alcance que puede tener y el compromiso; es decir, es la manifestación 
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de felicidad en todos los elementos relacionados directa o indirectamente con la 

labor humana. 

Sanín y Salanova (2014) afirman que la satisfacción laboral se puede precisar como 

la postura de un trabajador hacia su lugar de trabajo, la cual se fundamenta en los 

valores y creencias que desarrolla el trabajador. También se entiende como una 

reacción emocional cuando contrasta con las realidades del trabajo. Las actitudes 

están determinadas tanto por las características que requiere el puesto como por 

la percepción que tiene el empleado de lo que “debería ser”. Sin embargo, hay tres 

características de los empleados que influyen en la percepción de las necesidades: 

características personales, necesidades y valores. De igual manera, tres aspectos 

de la condición laboral pueden influir en la percepción del 'debería': las 

características de los trabajos anteriores, los grupos de referencia y la comparación 

con otros empleados (Cardoza et al., 2019). 

De acuerdo a Díaz et al. (2023) el enfoque de la satisfacción laboral es de gran 

interés para las organizaciones en diversos campos debido a que es un aspecto 

que puede conducir a un alto compromiso, persistencia y productividad entre los 

empleados. Asimismo, Licandro et al. (2022) afirma que un alto nivel de satisfacción 

laboral tiene un efecto positivo para alcanzar lo objetivos de la empresa. 

La satisfacción laboral según González et al. (2011) ha sido analizada desde 

diferentes variantes científicas y metodológicas y diferentes disciplinas científicas, 

tratando de definirla en diferentes estudios, conceptualizándola como un estado 

emocional positivo o placentero, resultado de evaluar la percepción humana sobre 

su trabajo o experiencia laboral. Además, Abrajan et al. (2009) lo dividieron en las 

siguientes dimensiones; seguridad en el trabajo, variable relacionada con las 

creencias subjetivas sobre la permanencia en el empleo; condiciones de trabajo, 

que se refieren a sus características de desempeño y combinan las siguientes 

dimensiones: ingresos, tiempo (horario de trabajo, descansos, tipo de jornada), 

beneficios (uniformes, aguinaldo, transporte, vacaciones, pago de servicios 

públicos, servicios médicos), capacitación (para ejercer otro puesto dentro de la 

entidad, situaciones de riesgo), oportunidades para desarrollarse (con fines de 

continuar los estudios o ascenso), limpieza y seguridad (equipo necesario, orden 

del lugar de trabajo y limpieza), bienestar (agua potable, instalaciones sanitarias, 

cuidado de bienes, comedor y centro de descanso), incentivos (motivacionales o 



9 
 

en dinero) y carga laboral. Relaciones interpersonales, se conceptualiza en la 

aptitud social del trabajador, manifestado en la cantidad de relaciones o contactos 

que entabla con los miembros de la empresa y en el estudio de las relaciones con 

superiores, compañeros y subordinados; la comunicación, que alude a la forma en 

que los pensamientos y sentimientos se expresan a los demás, se considera en 

relación con la comunicación con el superior, el compañero de trabajo y el 

subordinado; la motivación es lo que conduce a la acción individual y está 

relacionada con el logro, el sentido de pertenencia y la satisfacción de las 

necesidades tanto fuera y dentro de la organización; clima organizacional, apunta 

a la percepción general que tiene un empleado del entorno y si es agradable; el 

grado de estrés, respecta al nivel de ansiedad que experimentan los empleados en 

sus actividades. 

La importancia de la satisfacción laboral es que se trata de un fenómeno que se 

caracteriza por los sentimientos y actitudes de los empleados y está relacionado 

con el logro de metas y resultados organizacionales; por lo tanto, es muy importante 

que se sientan valorados e importantes. La satisfacción laboral es una variable que 

mantiene su interés y vigencia por su análisis para el ámbito gerencial y académico, 

además, representa una de las variables más importantes y con amplios estudios 

en el siglo XX como es el comportamiento organizacional (Pedraza, 2020). 

El aumento de la productividad tiene un enorme valor e importancia en la realidad 

empresarial actual, ya que este concepto es un factor crítico en cualquier industria, 

sin embargo, a menudo se pasa por alto o no se le presta el interés que merece. El 

objetivo de cualquier empresa, sin tomar en cuenta su tamaño o la actividad 

económica a la que se dedique, es obtener beneficios produciendo más y mejor 

que sus competidores. Los esfuerzos por incorporar a la política empresarial la 

implementación de procesos productivos con énfasis en la eficacia y la eficiencia 

es un tema primordial que debe ser evaluado con objetividad para comprender la 

productividad actual de la industria y en base en los resultados alcanzados, 

mantener la continuidad de los sistemas que utiliza o, si es necesario, tomar 

medidas correctivas para eliminar los problemas identificados durante la 

evaluación. (Diaz y Quintana, 2021).  

El desempeño laboral y la productividad del talento humano de una empresa son 

comportamientos relacionados con sus objetivos, enfocándose en las habilidades 
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que posee cada empleado y el grado de inversión en la empresa; además de la 

formación, los empleados también necesitan mejorar su rendimiento (Obando, 

2020). 

Según Obando (2020) al evaluar la productividad, podemos saber si necesitamos 

volver a capacitar al talento humano, encontrar brechas en la planificación del 

trabajo y ayudar a observar si hay problemas personales que afecten el desempeño 

laboral; gracias a lo mencionado anteriormente, que la capacitación que recibe un 

empleado está estrechamente relacionada con su productividad en la empresa, ya 

que afecta el desempeño del empleado en cualquier tarea y puesto, incluso con las 

capacitaciones que los trabajadores reciben, el talento humano puede estar más 

preparado respecto a conocimientos y en áreas externas al cargo o a la profesión 

que ejerce cada uno, y se encuentra dentro de lo que necesita la empresa para 

obtener una mayor productividad de el talento humano. 

La productividad según Béjar y Zuzunaga (2023) es conocida como la relación que 

existe entre los recursos utilizados y el volumen total de producción para lograr un 

determinado nivel de producción, es decir la proporción que existe en las entradas 

y las salidas. Medina (2010) lo refiere como la forma en que se utilizan los factores 

de producción para generar servicios y bienes con la finalidad de saciar las 

necesidades sociales, agregando que es un elemento estratégico en las 

organizaciones porque si los servicios y productos se fabrican a un alto costo, no 

hay estándar de productividad competitiva. En general, cuando hablamos de 

productividad, se refiere al proceso por el cual intervienen actividades y 

componentes para lograr resultados, y si hay mejoras, se expresan como los 

mismos resultados logrados con menos o los mismos recursos. 

Checa (2018) argumenta que la productividad es una medida de la rentabilidad que 

relaciona la producción lograda por una industria de cualquier ámbito con la 

cantidad de recursos utilizados para alcanzar esa producción en un determinado 

período. 

Para Kakeh & Mirzaei (2019) la productividad empresarial es un fenómeno que ha 

surgido en las últimas décadas y ahora es un factor importante tanto en los países 

en desarrollo como en países desarrollados. Asimismo, Díaz et al. (2018), 

consideraron la productividad como una condición o capacidad para ser productivo, 

también como herramienta de gestión de los sistemas productivos, indicando que 
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los recursos con que cuenta la empresa (capital, fuerza laboral, energía y 

materiales) son utilizados de manera objetiva. 

La productividad puede entenderse como el grado en que cada factor de producción 

se utiliza adecuadamente. En el enfoque económico, la productividad incluye el uso 

eficiente y eficaz de los recursos disponibles en el proceso de producción con el 

objetivo de maximizar la economía del potencial operativo de la empresa. (Rojas et 

al., 2018). 

Según Franco et al. (2021) la productividad es la condición primordial para lograr el 

crecimiento económico y mejorar las condiciones de vida: se debe partir de una alta 

eficiencia y eficacia, que son una combinación óptima de recursos, porque 

eficiencia más eficacia es productividad. 

Así, la productividad de una empresa surge del uso efectivo y eficiente de sus 

materiales, energía, tierra, recursos clave, capital, trabajo, e información en la 

elaboración de servicios y bienes (Sandoval et al., 2018). 

Según Mayo et al. (2006) al utilizar el concepto de eficacia, se refiere al estado de 

la organización en cuanto al logro de metas previamente establecidas, es decir, 

indicadores que revelan la capacidad de la empresa para obtener los resultados 

deseados. Según este mismo autor existen gran variedad de modelos de eficacia 

organizacional. Además, proponen utilizar el modelo político para evaluar la eficacia 

de la empresa, debido a que no integra todos los componentes y partes relevantes 

de la organización, por tanto, si la empresa es eficaz de acuerdo a este modelo, se 

podría decir que lo es, teniendo en cuenta las metas de la entidad, así también 

considerando los objetivos del grupo de interés en relación con ella. 

En general, la eficacia organizacional se centra en medidas financieras y 

económicas, pero la eficacia considera factores de éxito que van más allá de la 

rentabilidad; porque a largo plazo pueden afectar otros factores y aspectos más 

importantes, porque hay muchos aspectos de la eficacia organizacional que no 

pueden traducir todos los aspectos en resultados cuantificables. La evaluación de 

la eficacia también requiere puntos de comparación por ejemplo con la industria a 

la que pertenece o con aspectos internos (Fontalvo et al., 2018). 

Cualquier organización debe realizar la medición de la eficiencia puesto que, es un 

elemento esencial porque estudia el nivel de resultados alcanzados y los recursos 

utilizados para lograr estos resultados, según Hernangómez et al. (2007) a menudo 
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crea cierta confusión al tratar de definir los niveles de eficiencia sin tener en cuenta 

los recursos y los resultados. 

Quintero et al. (2018) llevaron este concepto un paso más allá y agregaron otro 

adjetivo “eficiencia técnica” relacionado con otro; "frontera de eficiencia", siendo 

esta última los resultados obtenidos utilizando un conjunto representativo de 

empresas. Cada resultado de la empresa mencionada se compara individualmente 

con el "cumplimiento de los criterios" y de esta manera se evalúa la eficiencia 

técnica. 

La eficiencia está relacionada con la utilización razonable de los recursos para 

obtener un resultado determinado, es la capacidad de utilizar el menor tiempo y 

recursos posibles para lograr un objetivo predeterminado. Cabe señalar que un 

aumento en el consumo de recursos no necesariamente conduce a un aumento en 

la productividad (Calvo et al., 2018). 

Muchos autores asocian el concepto de eficiencia con el concepto de Óptimo de 

Pareto, que es la incapacidad de lograr sistemáticamente resultados óptimos e 

integrales cambiando la combinación de recursos para mejorar algunos aspectos 

del negocio sin degradar otros. Se puede observar que la productividad está muy 

relacionada con aspectos como la eficiencia y la eficacia (Sánchez et al., 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación:  

Básica o también llamada investigación dogmática, pura y teórica. Se 

distingue porque surge y permanece dentro de un marco teórico. El 

objetivo es aumentar los conocimientos científicos pero sin contrastarlos 

con algún aspecto práctico (Muntané , 2010). 

3.1.2. Diseño de investigación:  

El presente estudio se realizó bajo el enfoque cuantitativo que se prestan 

a la estadística, manipulaciones, es decir, análisis de contenido, 

encuestas, experimentos (Greenwood, 2021). Asimismo, Hernández et 

al. (2014) Defina este enfoque como secuencial, demostrativo y riguroso 

a través de los siguientes pasos: generación de ideas, formulación de 

problemas, búsqueda y revisión de material científico y construcción de 

una base teórica, construcción de hipótesis, identificación de variables, 

selección del diseño de investigación, selección de la muestra, 

recopilación, revisión de los datos y elaboración del informe de 

resultados. 

El tipo de investigación fue no experimental porque las variables son 

independientes y no se manipularán. Estos fenómenos simplemente se 

ven en su verdadero estado para su posterior análisis. Referente al 

diseño, este fue correlacional y descriptivo porque el propósito de este 

tipo de investigación es encontrar el grado de correlación entre dos 

variables de una muestra precisa realizando los pasos a continuación: 

medición de las variables, cuantificación de características, análisis y 

establecimiento de vinculaciones (López y Fachelli, 2015). 

El esquema que se utilizó fue el siguiente: 
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Figura 1: Esquema de variables 

    Dónde: 

M: muestra 

X: satisfacción laboral 

r: correlación 

Y: productividad 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable de satisfacción laboral ha sido analizada desde diferentes variantes 

científicas y metodológicas y desde diferentes disciplinas científicas, tratando de 

conceptualizarla en distintos estudios, definiendola como un estado emocional 

placentero o positivo, producto de una evaluación que se hace sobre el trabajo 

de una persona o su propia experiencia (Boada, 2019). 

La operacionalización está determinada por las dimensiones de Abrajan et al. 

(2009) como seguridad en el trabajo que se refiere a las creencias subjetivas 

sobre continuar trabajando; condiciones de trabajo relativas a las características 

que intervienen en su desempeño; relaciones interpersonales que se 

presuponen por el carácter social de los empleados; la comunicación se refiere 

a la forma en que los pensamientos y sentimientos se expresan a los demás; la 

motivación es lo que motiva a un individuo a actuar y está relacionada con la 

satisfacción de las necesidades de afiliación, logro y poder fuera y dentro de la 

organización; el clima organizacional se refiere a la apreciación general de un 

empleado sobre el entorno y si el entorno es satisfactorio; grado de estrés que 

se refiere al nivel de ansiedad que siente un empleado durante las actividades 

en las que está involucrado. 

X: Satisfacción laboral

M r: correlación

Y: Productividad
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La variable productividad, Diaz et al. (2018), considera que la productividad es la  

habilidad o condición de ser productivos, como herramienta para orientar la 

gestión de los sistemas productivos, indicando que los recursos de los que 

dispone la empresa son utilizados de manera objetiva. 

La operacionalización utiliza las dimensiones de eficiencia y efectividad respecto 

al trabajo, recursos clave, tierra, capital, energía, materiales e información de la 

producción de servicios y bienes (Sandoval et al., 2018). 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1. Población: Para Layder (2018) la población es el conjunto de los casos 

que serán estudiados y comparten similares características. La población 

del presente estudio fue los quince (15) trabajadores de la estación de 

servicios en Chepén. Se trabajó con la población muestral por lo tanto, 

no es necesario ni muestra ni realizar técnica de muestreo alguna, puesto 

que, la muestra es igual a la población. 

3.3.2. Unidad de análisis: Lo constituyen cada uno de los quince trabajadores 

de la estación de servicios de Chepén.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica utilizada para la recolección de datos fue la encuesta, en otras 

palabras, un conjunto de preguntas que están relacionadas relacionadas con la 

o las variables que se están midiendo, ya que esta técnica según Baena (2017) 

es la más adecuada para estudios correlacionales.  

Como instrumento se empleó el cuestionario. Taherdoost (2021) lo define como 

un bloque de preguntas que están sujetas a las variables que posteriormente 

serán medidas. Adicionalmente, el modelo de preguntas fue cerrada, porque 

cubren opciones de respuesta previamente delimitadas y se pueden codificar y 

analizar fácilmente, la cantidad de preguntas que incluyó la encuesta son quince 

(15). 

3.5. Procedimiento 

En primer lugar, se realizó la respectiva indagación de información científica, 

luego se recopiló para finalmente seleccionarla, con el fin de realizar el marco 

teórico y la introducción. Después, se ejecutó la elaboración del intrumento que 

fue utilizado para medir las variables, el cual pasó por el proceso de confibialidad 
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que figura en anexos y un proceso de validación y revisión por parte de expertos, 

material anexo  en el presente. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se recurrió al programa Excel para ingresar la información de los instrumentos y 

posteriormente se trasladó al IBM SPSS Statistics con la finalidad de procesar 

los cuestionarios aplicados en la encuesta y extraer los respectivos datos 

estadísticos. 

3.7. Aspectos éticos 

Para ello, se utilizó el código de ética brindado por la universidad César Vallejo 

con resolución de consejo universitario Nº 0126-2017/UCV y la resolución de 

vicerrectorado de investigación N°062-2023-VI-UCV. Por otro lado, se practicó 

en todo momento el respeto al esfuerzo e intelecto de las personas al momento 

de realizar las citas y referencias del material en consulta. 

A través de esta investigación se obtendrá información verídica siguiendo las 

pautas de un riguroso y firme método científico. El presente proyecto de 

investigación obedecerá a todos los protocolos estrictos de investigación. Se 

utilizará el estilo APA 7ª edición porque asegura una redacción científica concisa, 

precisa, original y clara. 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 

Dimensiones de la variable 1. Satisfacción Laboral 

  Dimensiones de satisfacción laboral  

 Seguridad 

en el 

trabajo 

Condiciones 

de trabajo 

Relaciones 

interpersonales 
Comunicación Motivación 

Clima 

organizacional 

Grado de 

estrés 

 
Satisfacción laboral f % f % f % f % f % f % f % 

Bajo 0 0% 3 20% 3 20% 3 20% 6 40% 12 80% 4 27% 

Medio 4 27% 11 73% 6 40% 4 27% 4 27% 3 20% 7 47% 

Alto 11 73% 1 7% 6 40% 8 53% 5 33% 0 0% 4 27% 

Total 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 

 

Nota. Como se observa en la tabla 1, la dimensión de satisfacción laboral, “seguridad en el trabajo”, representa que en un 73% 

de trabajadores están más satisfechos con su trabajo si consiguen la estabilidad, seguido de la dimensión “comunicación” con un 

53% que significa que se sienten más cómodos en el trabajo cuando pueden transmitir sus ideas con total confianza y por último 

la dimensión “relaciones interpersonales” con un 40% que denota la importancia de sostener buenas relaciones entre los propios 

trabajadores y con los jefes o superiores. 
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Objetivo específico 1: Identificar el nivel de satisfacción laboral de los empleados 

de una estación de servicios. 

Tabla 2 

Variable 1. Satisfacción laboral 

Satisfacción laboral  

       f   % 

Bajo    1  7% 

Medio    11  73% 

Alto       3   20% 

Total       15   100% 

 

Nota. Según se puede observar en la tabla 2, el 80% de los colaboradores no están 

contentos ya que, la satisfacción laboral se encuentra en nivel medio y bajo. Por lo 

que se infiere que es importante proponer un plan de mejora para la satisfacción 

laboral en la estación de servicios. 
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Tabla 3 

Dimensiones de la variable 2. Productividad 

Dimensiones de productividad 

  Eficacia Eficiencia 

Productividad f % f % 

Bajo 5 33% 7 47% 

Medio 8 53% 5 33% 

Alto 2 13% 3 20% 

Total 15 100% 15 100% 

 

Nota. Como se observa en la tabla 3, la dimensión de productividad, “eficacia”, 

representa que un 13% de trabajadores si son productivos, y, por el contrario, el 

53% de nivel medio de productividad y un 33% de colaboradores tienen una baja 

productividad. La dimensión “eficiencia” transmite que un 33% de colaboradores 

están en un medio nivel de productividad y un 47% de colaboradores están en un 

bajo nivel de productividad, la cual es una cifra relevante en la que se debe incurrir 

en mejoras. 
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Objetivo específico 2: Diagnosticar el nivel de productividad de los empleados de 

una estación de servicios 

Tabla 4 

Variable 2. Productividad 

Productividad 

  f % 

Bajo 5 33% 

Medio 5 33% 

Alto 5 33% 

Total 15 100% 

 

Nota. Según se puede observar en la tabla 4, el 67% de los colaboradores no son 

productivos, no obstante, el 33% son productivos. 
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Objetivo específico 3: Establecer la relación entre la satisfacción laboral con la 

productividad del empleado 

Tabla 5 

Correlación de Pearson 

Correlaciones 

  Satisfacción Laboral Productividad 

Satisfacción 

Laboral 
Correlación de Pearson 1 ,159 

 Sig. (bilateral)   ,571 

  N 15 15 

Productividad Correlación de Pearson ,159 1 

 Sig. (bilateral) ,571   

  N 15 15 

 

Nota. De la tabla 5 se observa que entre las variables satisfacción laboral y 

productividad no hay correlación puesto que, la significación bilateral de la variable 

satisfacción laboral y la variable productividad es mayor a 0.05, por ende, también 

se afirma la hipótesis nula es decir, no existe relación entre la satisfacción laboral y 

la productividad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



22 
 

V. DISCUSIÓN 

 

En este capítulo se procedió a realizar la discusión de los resultados en función a 

lo obtenido en la encuesta realizada a los trabajadores de una estación de servicios. 

Se pudo apreciar que los trabajadores se sienten más satisfechos con su trabajo 

cuando consiguen la estabilidad, es decir, están bajo un contrato laboral con 

duración indeterminada o a mediano plazo, pues ello les otorga el beneficio para su 

familia. Según Sanín y Salanova (2014) afirman que la satisfacción laboral se puede 

precisar como la postura de un trabajador hacia su trabajo, la cual se fundamenta 

en los valores que desarrolla el trabajador, en coherencia con lo obtenido en esta 

investigación. 

La satisfacción laboral se encuentra en nivel medio y bajo a un 80% lo cual debe 

remediarse prontamente puesto que, es perjudicial para el futuro de la organización, 

ya que no se logra la felicidad en los trabajadores, en forma similar los autores  Díaz 

et al. (2023) señalaron que el enfoque de la satisfacción laboral es de gran interés 

para las organizaciones en diversos campos debido a que es un aspecto que puede 

conducir a un alto compromiso, persistencia y sentido de pertenencia entre los 

empleados. Calificaciones esperadas en todas las empresas actualmente.  

Por otro lado, el 80% de los colaboradores de la estación de servicios de chepén 

denotan que no están contentos ya que, en la variable satisfacción laboral se ubican 

en nivel medio y bajo. 

La dimensión de productividad, “eficacia”, presenta que el 53% de trabajadores 

tiene un nivel medio de productividad y un 33% de colaboradores tienen una baja 

productividad. Esto se contrasta con lo que afirma Medina (2010), cuando se habla 

de productividad, pues alude al proceso por el cual participan actividades y 

componentes para lograr resultados, y si hay mejoras, se expresan como los 

mismos resultados logrados con menos o los mismos recursos como resultado de 

una mayor eficiencia. 

En los resultados de Davila y Del Carmen (2021) identificaron descriptivamente 

relaciones positivas débiles a moderadas entre las variables de satisfacción laboral, 

motivación y el desempeño de los empleados en un escenario laboral de pandemia 

en Perú, donde el nivel de satisfacción y motivación de cada variable incrementará 

el nivel de desempeño laboral en 0.373 y 0.45 respectivamente. Sin embargo, en 
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la presente investigación, según los resultados que arroja la tabla de correlación de 

pearson las variables satisfacción laboral con la variable productividad no estan 

correlacionadas, esto se debe a varios factores influyentes en los colaboradores 

como por ejemplo la edad, el manejo de equipos de cómputo, habilidades 

comunicativas. 

Asimismo, el 100% de colaboradores respondieron que en base al clima 

organizacional, su satisfacción laboral es media o baja, por consiguiente, deben 

poner atención en este punto y trabajar permanentemente para lograr el incremento 

de este aspecto; porque Parra et al. (2018) afirman que el hecho de que una 

empresa realice cosas buenas en favor de sus empleados y sea buen empleador 

se verá retribuido con niveles más altos de satisfacción laboral y por ende el éxito 

de la empresa está asegurada, beneficiando no solo al empleador sino a las familias 

de los empleados. 

Uno de los hallazgos más relevantes de la presente investigación es rechazar la 

siguiente hipótesis: “Existe relación entre la satisfacción laboral del empleado con 

la productividad” por tanto se acepta la hipótesis nula, no obstante, Boada (2019) 

en su estudio confirmó la hipótesis general de investigación, en la que identifica la 

existencia de la relación entre sus variables desempeño laboral y satisfacción 

laboral de la población en estudio. Esto significa que, a pesar de tener variables 

similares los resultados varían por la cantidad de encuestas, la edad de los 

participantes y el nivel de educación de los mismos; resultado que da pie a la 

estación de servicios a realizar optimizaciones. 

Además, según Boada (2019) la única dimensión de satisfacción laboral que posee 

un alto índice de relación con el desempeño laboral del personal de seguridad de 

la organización investigada es el de satisfacción con la significación de la tarea, no 

obstante en la presente investigación la dimensión de satisfacción laboral que más 

interviene es la seguridad en el trabajo que consiste en la estabilidad laboral, pues 

es un aliciente para las personas que integran dicha empresa. 

Los resultados nos muestran que la empresa no toma en cuenta algunas 

dimensiones de satisfaccion laboral como lo son: El clima organizacional que se 

refiere al entorno que percibe el trabajador siendo un aspecto fundamental y las 

condiciones que trabajo que hacen referencia al bienestar del trabajador, la 

seguridad y la limpieza, la capacitación y las oportunidades de desarrollo que en 
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todo momento deben promoverse porque de lo contrario el organigrama será 

tradicional y no aseguraremos la innovación. Es indispensable invertir para brindar 

las condiciones requeridas en el presente siglo, lleno de cambios a nivel 

internacional y nacional. 

La satisfacción laboral según González et al. (2011) ha sido analizada desde 

diferentes variantes científicas y metodológicas, disciplinas científicas tratando de 

definirla en diferentes estudios, conceptualizándola como un estado emocional 

placentero o positivo, como resultado de evaluar la percepción humana sobre su 

trabajo o experiencia laboral. Esta definición del autor  se relaciona con la 

dimensión de satisfacción laboral “clima organizacional” del presente estudio  

porque esta dimensión se refiere al entorno que percibe el trabajador ya sea 

agradable o desfavorable y con la dimensión “grado de estrés” que se refiere a la 

cantidad de estrés al que puede someterse un trabajador manteniendo la calma, 

pues en la actualidad podemos apreciar que inclusive en los requisitos para captar 

nuevos trabajadores a nivel de las empresas consideran el “trabajo a presión” que 

se refiere al manejo adecuado del nivel de estrés que puede ocasionarse por el 

sinnúmero de tareas con límite de tiempo. 

Según resultados de la presente investigación referente a la satisfacción laboral, la 

dimensión de satisfacción laboral “motivación” se encuentra en un estado medio – 

bajo en un 67%, en este sentido, se puede afirmar que si los empleados perciben 

sus esfuerzos a cambio de un reconocimiento tangible e intangible por su trabajo, 

se puede asumir el correspondiente estado emocional y satisfacción laboral, que 

se manifiesta en una actitud positiva al momento de realizar las tareas, por lo tanto 

será grato el estímulo recibido en compensación al esfuerzo desplegado en 

cumplimiento de lo asignado.  

Sus responsabilidades y funciones, que a su vez se verán reflejadas en su 

desempeño y en los servicios que brinden a los usuarios de la organización, pues 

se espera que su estado emocional positivo producto del reconocimiento se 

traduzca en un mejor servicio a los clientes finales (Pedraza, 2020). 

Bendezú (2019) realizó una investigación de carácter correlativo con una de las 

varibles del presente estudio, concluyendo que la correlación fue significativa y 

logró un nivel de 0.892 que significa un nivel de correlación fuerte, lo cual no 

coincide con la presente investigación que en la prueba de correlación de Pearson 
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entre la satisfacción laboral y la productividad  se obtuvo un nivel significación 

mayor a 0.05, lo que indica que las variables satisfacción laboral y productividad no 

estan relacionadas. 

Los resultados denotan que las dimensiones de satisfacción laboral. Grado de 

estrés, clima organizacional y condiciones de trabajo se encuentran en un nivel 

medio a bajo, lo cual guarda relación directa  con la investigación de Mora y Mariscal 

(2019) que en sus resultados dimensiones de satisfacción laboral consideradas en 

un nivel bajo son las  “condiciones  de  trabajo”, “condiciones  de  bienestar” y 

“remuneración”. Esta coincidencia nos ayuda a deducir que las empresas no 

pueden descuidar estos aspectos si prentenden lograr el éxito en las mismas. 

La dimensión de productividad, “eficacia”, da un resultado de que un 13% de 

trabajadores si son productivos, y, por el contrario, el 87% de trabajadores se 

encuentran en un nivel medio – bajo de productividad. Mientras que la dimensión 

“eficiencia” transmite que un 80% de colaboradores están en un medio - bajo nivel 

de productividad, la cual es una cifra relevante en la que se debe incurrir en mejoras 

puesto que, según Franco et al. (2021) la productividad es la condición primordial 

para lograr el crecimiento económico y optimizar las condiciones de vida: se debe 

partir de una alta eficiencia y eficacia, que son una combinación óptima de recursos, 

porque eficiencia más eficacia es productividad. Aspectos que guardan relaciòn con 

la calidad empresarial y deben asegurarse a todo nivel para alcanzar los logros 

deseados. 

Por lo tanto, estos resultados son evidencia empírica para confirmar lo ya dicho en 

la literatura: Según Dávila et al. (2021) afirman que la satisfacción laboral está 

determinada por cuán positivamente se siente una persona sobre el lugar donde 

labora, el trabajo realizado, el alcance que puede tener y el compromiso; es decir, 

es la manifestación de felicidad en todos los elementos relacionados directa o 

indirectamente con la labor humana; requisito indispensable para alcanzar las 

metas personales y como consecuencia las de la empresa. 

Sandoval et al. (2018) nos dice que la productividad de una empresa surge del uso 

efectivo y eficiente de sus materiales, energía, tierra, recursos clave, capital, 

trabajo, e información en la elaboración de servicios y bienes, aspectos que deben 

incluirse en las metas  anuales propuestas para no descuidar ninguna arista que 

conlleve a mejores resultados. Asimismo, en el enfoque económico, Rojas et al. 
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(2018) afirman que la productividad incluye el uso tanto eficiente como eficaz de los 

recursos disponibles en el proceso de producción con el objetivo de maximizar la 

economía del potencial operativo de la empresa. Al comparar estas afirmaciones 

con los resultados de la presente investigación, se consideran ciertas y confiables, 

puesto que las dimensiones eficiencia y eficacia de la variable productividad, se 

encuentran en un nivel medio o bajo en su mayoría, por lo que da pie a inferir que 

la productividad no es la deseada por la estación de servicios, porque han incluido 

la serie de aspectos contemplados en la investigación, de no tenerse en cuenta, 

pueden seguir con los niveles bajos y por ende perjudicando su imagen. 

La satisfacción laboral según Pedraza (2020) es un tema organizacional que tiende 

a reflejar el bienestar de los colaboradores referente a su trabajo; por tanto, implica 

la cantidad de emociones que experimentan los trabajadores sobre el puesto en el 

que se desempeñan, así como de las características generales y contextuales de 

la empresa que relaciona su compromiso y bienestar con la productividad laboral, 

aspectos señalados en los documentos de gestión y que deben asegurar; lo que 

menciona el autor es una contradicción a los resultados presentados según la Tabla 

5 que hace alusión a la correlación de Pearson y denota que no existe una 

correlación entre la variable satisfacción laboral y productividad; ello esta 

sustentado en un factor relevante como es la utilización de equipos tecnológicos 

como computadoras y P.O.S de pago. 

Ortiz et al. (2020) en la investigación que elaboraron demostraron que existe una 

correlación estadística importante entre las variables clima organizacional y 

productividad laboral; en otras palabras, afirman que, cuando el nivel que percibe 

del clima organizacional es alto, el resultado de satisfacción laboral también se 

presenta en estas cantidades en cada dimensión, eso exige como se mencionó 

anteriormente que los empleadores deben asegurar cada aspecto para lograr 

mejores resultados. A pesar de que estos autores demostraron la  existencia de 

correlación entre sus variables productividad y clima laboral, la presente 

investigación arrojó como resultados que no hay relación entre la productividad con 

la satisfacción laboral. 

Asimismo para Kakeh & Mirzaei (2019) cuando mencionan que la productividad 

empresarial es un aspecto surgido en estos tiempos considerado súper importante 

tanto en los países independientemente sean desarrollados o subdesarrollados, 
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nos demuestran que son clave a todo nivel y que no se puede descuidar la variable 

expuesta, si se quiere llegar al éxito. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Haciendo una revisión acerca del nivel de satisfacción laboral, los 

colaboradores están satisfechos en un nivel alto según la dimensión de 

seguridad en el trabajo, debido a que la empresa es formal y mantiene a 

todos laborando bajo un contrato de trabajo con duración de 1 año. Además, 

más de la mitad de trabajadores están en un nivel alto de satisfacción laboral 

referente a la comunicación gracias a que los colaboradores transmiten sus 

ideas a los supervisores o jefes. Sin embargo, existe una gran parte de 

trabajadores en un nivel bajo de satisfacción laboral según la dimensión de 

clima organizacional, puesto que la estación de servicios no realiza 

actividades de confraternidad para sus empleados. 

2. Haciendo una revisión acerca del nivel de productividad, los colaboradores 

no están siendo productivos puesto que más de la mitad, según la dimensión 

de eficacia, los trabajadores tienen un nivel medio de productividad y una 

tercera parte tienen un nivel bajo de productividad, asimismo, referente a la 

dimensión eficiencia, los trabajadores tienen en su mayoría un nivel medio a 

bajo de productividad en la estación de servicios. 

3. Respecto al tercer objetivo específico se observa que entre las variables 

satisfacción laboral y productividad no hay correlación puesto que, la 

significación bilateral de la variable satisfacción laboral y la variable 

productividad es mayor a 0.05, por lo tanto, en base a esta investigación se 

afirma que en esta empresa la satisfacción laboral y la productividad no 

tienen relación. Con lo cual se rechaza la hipótesis “existe relación entre la 

satisfacción laboral del empleado con la productividad” y se acepta la 

hipótesis nula. 

4. El plan de mejora específico para la satisfacción laboral en la estación de 

servicios, comprenden incentivos económicos y no económicos, mejora de 

la comunicación en la relación empleador – trabajador, mejorar 

paulatinamente las instalaciones para facilitar la labor de los trabajadores, 

comunicación interna de 360°. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Al administrador de la empresa, desarrollar un programa de incentivos 

dinerarios y no dinerarios según el rendimiento de los trabajadores tomando 

como punto de evaluación los resultados obtenidos, la finalidad es 

incrementar la satisfacción laboral en base a la motivación. 

 

2. Al administrador de la empresa, elaborar un programa que consista en 

capacitar, tomando como base las exigencias del trabajo, a los empleados 

para incrementar los niveles de productividad. 

 

3. Al gerente de la empresa, brindar las herramientas necesarias a su personal 

con la finalidad de que se forme profesionalmente, y así lograr que el 

colaborador sea más eficaz y eficiente, favoreciendo al cumplimiento de 

metas y a optimizar la producción. 

 

4. Al gerente de la empresa, focalizar y ser más riguroso en los procedimientos 

de selección de personal para contratar personal calificado con 

conocimientos intermedios de ofimática para una mejor producción. 
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VIII. PROPUESTAS 

Título:  

Plan de mejora para la satisfacción laboral en la estación de servicios. 

Presentación: 

La propuesta se compone de un plan de mejora que contiene acciones dirigidas 

hacia los colaboradores de una estación de servicios de Chepén. 

Conceptualización de la propuesta: 

Para el desarrollo del presente plan de mejora; se está considerando los puntos 

críticos de la dimensión satisfacción laboral que ha arrojado el instrumento aplicado 

en la presente investigación, los cuales son: condiciones de trabajo, clima 

organizacional y grado de estrés. 

Objetivo: 

Elevar el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores de la estación de 

servicios en Chepén. 

Justificación: 

El presente plan de mejora se justifica por la necesidad de incrementar el nivel de 

satisfacción laboral en la estación de servicios ubicada en Chepén. 

Fundamentos teóricos:  

El clima organizacional en la actualidad está captando la atención en casi todas las 

corporaciones u organizaciones porque afecta a los procesos organizacionales y 

psicológicos como la toma de decisiones, la comunicación, el aprendizaje, la 

resolución de problemas, y la motivación, así como el impacto en la efectividad 

organizacional y la satisfacción de los miembros (Iglesias et al., 2020). 

Se sabe que el estrés normal promueve reacciones positivas en los lugares de 

trabajo normales, pero cuando el estrés supera los límites, ya no es saludable para 

los empleados y su desempeño comienza a deteriorarse además, los cambios 

psicológicos se vuelven negativos (Larico et al., 2021). 
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SITUACIÓN 

PROBLEMÁTICA 

Plan de mejora para la 

satisfacción laboral en la 

estación de servicios. 

Estrategias 

Limitar las funciones de los 

colaboradores para evitar que lleguen a 

estresarte y sea contraproducente 

Mejorar paulatinamente las 

instalaciones para facilitar la labor de los 

trabajadores 

Reconocer los logros de los trabajadores 

mediante la dinámica “Trabajador del 

mes” y bonos dinerarios 

Beneficios Corto Plazo Mediano Plazo Largo Plazo 

Aumentar a 35% el 

nivel “alto” de 

satisfacción laboral 

en los colaboradores 

de la estación de 

servicios 

Aumentar a 55% el 

nivel “alto” de 

satisfacción laboral 

en los colaboradores 

de la estación de 

servicios 

Aumentar a 75% el 

nivel “alto” de 

satisfacción laboral 

en los colaboradores 

de la estación de 

servicios 

Situación Ideal 

Una estación de servicios 

en Chepén que tiene un 

alto nivel de satisfacción 

laboral. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

Matriz de consistencia 

Tabla 6. Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL 

PROBLLEMA 
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
ENFOQUE/TIPO/DISEÑO TÉCNICAS/INSTRUMENTO 

Problema general Objetivo General  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Existe relación 
entre la 
satisfacción laboral 
del empleado con 
la productividad. 

 

 

 

 

 

 

V.I.: 
Satisfacción 
laboral  

 

 

 

UNIDAD DE 
ANÁLISIS 

 

Colaboradores de la 
Estación de 

servicios 

 

 

POBLACIÓN  

 

Colaboradores de la 
Estación de 

servicios (15). 

 

MUESTRA 

 

 La muestra 
coincide con la 

población por ser 
finita y lo 

constituyen los 15 
colaboradores.  

 

 

 

 

 

 

ENFOQUE 

 

Cuantitativo 

 

 

TIPO  

 

Básica 

 

DISEÑO 

No experimental, 
correlacional, descriptivo 

  

 

 

 

 

 

¿Cuál es la relación 
entre la satisfacción 
laboral y la 
productividad en la 
estación de 
servicios? 

Determinar la relación 
entre la satisfacción laboral 
del empleado con la 
productividad de una 
estación de servicios. 

 

Encuesta /Cuestionario 

Objetivos específicos 
1. Identificar el nivel 

de satisfacción laboral 
de los empleados de 
una estación de 
servicios. 

 
 
 
 
 
 

 

 

V.II.: 

Productividad 

 2. Diagnosticar el nivel 
de productividad de los 
empleados de una estación 
de servicios. 

 

 3. Establecer la 
relación entre la 
satisfacción laboral con la 
productividad del 
empleado. 

4. Sugerir un plan de 
mejora para la satisfacción 
laboral en la estación de 
servicios. 
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ANEXO 2 

Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA 
DE 

MEDICIÓN 

Satisfacción 
laboral 

Se define como un estado 
emocional placentero o 
positivo, producto de una 
evaluación que se hace 
sobre el trabajo de una 
persona o su propia 
experiencia (Boada, 
2019). 

La satisfacción 
laboral está 
comprendida por las 
dimensiones: 
seguridad en el 
trabajo, condiciones 
de trabajo, 
relaciones 
interpersonales, la 
comunicación, la 
motivación, el clima 
organizacional, 
grado de estrés. 

 
Seguridad en el 
trabajo. 
Condiciones de 
trabajo. 
Relaciones 
interpersonales. 
La 
comunicación. 
La motivación. 
El clima 
organizacional. 
Grado de estrés. 

 
 
. Estabilidad laboral 
. Bienestar 
. Seguridad y limpieza 
. Capacitación 
. Oportunidad de desarrollo 
. Carácter social 
. Expresión 
. Satisfacción de logro 
. Entorno agradable 
. Grado de ansiedad 

 

 

 

 

 

 

Ordinal  

Productividad Diaz et al. (2018), 
consideran que la 
productividad es la 
habilidad o condición de 
ser productivos, como 
herramienta para orientar 
la gestión de los sistemas 
productivos, indicando 
que los recursos de los 
que dispone la empresa 
son utilizados de manera 
objetiva. 

La productividad 
está comprendida 
por las 
dimensiones: 
eficacia y eficiencia. 

 
Eficacia.  
 
 
 
 
 
Eficiencia. 

 
. Funciones laborales 
 
 
 
 
 
. Cumplimiento de objetivos 

 

 

 

 

 

Ordinal  

Tabla 7. Matriz de operacionalización de variables 



  

ANEXO 3 

Instrumento de recolección de datos 

 

1. Nombre del instrumento: Cuestionario tipo Likert 

2. Autor original: Bch. Burga Ortega Gianfranco Raúl 

3. Objetivos: Identificar el nivel de satisfacción laboral de los empleados de 

una estación de servicios, diagnosticar el nivel de productividad de los 

empleados de una estación de servicios. 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los trabajadores de la estación de 

servicios de Chepén, se recalca que la encuesta será anónima. 

La duración aproximada de esta encuesta será de 20 minutos. 

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta de su preferencia. 

La valoración de cada opción es la siguiente: 

1: Muy en desacuerdo 

2: En desacuerdo 

3: Indiferente 

4: De acuerdo 

5: Muy de acuerdo 

ÍTEMS 1 2 3 4 5 

1. ¿Trabajas bajo un contrato laboral?           

2. ¿Estás de acuerdo con la duración del contrato?           

3. ¿La infraestructura del área en la que labora es la adecuada?           

4. ¿El espacio físico del área en la que labora es el suficiente?           

5. ¿La estación de servicios se mantiene limpia y aseada?           

6. ¿Existen los implementos de seguridad necesarios en la 
estación de servicios? 

          

7. ¿Está capacitado para actuar ante cualquier eventualidad que 
conlleve algún desperfecto en la estación de servicios? 

          

8. ¿La empresa le brinda oportunidades para desarrollarse dentro 
de la misma? 

          

9. ¿Sostiene buena relación con su jefe inmediato y con sus 
compañeros de trabajo?  

          

10. ¿Cuándo alguna situación le incomoda o le parece injusta, lo 
comunica a su jefe inmediato? 

          

11. ¿Le brindan soluciones para los problemas que informa?           

12. ¿Se le reconoce su labor en la empresa?           

13. ¿Sus compañeros le apoyan en el trabajo y le inspiran a 
mejorar? 

          

14. ¿Los objetivos de la empresa reflejan sus intereses?           

15. ¿La empresa realiza actividades de confraternidad para los 
empleados? 

          



  

16. Cuándo se enfrenta a situaciones de presión en la empresa, 
¿sabe manejar el estrés? 

          

17. ¿Conoce sus obligaciones laborales?           

18. ¿Tienes claros los criterios de priorización de tareas en función 
de los objetivos del negocio?  

          

 

Tabla 8. Instrumento de recolección de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 4 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 
Estadístic

o 
gl Sig. 

Satisfacción Laboral ,159 15 
,200

* 
,904 

1

5 

,11

1 

Productividad ,214 15 ,064 ,920 
1

5 

,19

2 

*. Esto es un límite inferior de la significación 

verdadera 
    

a. Correción de significación de Lilliefors 
     

 

Como el valor del Sig. de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk es mayor a 0,05 

se puede concluir que los datos siguen una distribución normal y no hay evidencia 

suficiente para rechazar la hipótesis nula de normalidad, por lo que la prueba de 

correlación se hará con la Rho de Pearson. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO  5 

VALIDACIÓN DE EXPERTOS



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 6 

 

 



  

ANEXO 7 

 

 



  

 

 

 

 



  

ANEXO 8 

Título:  

Plan de mejora para la satisfacción laboral en la estación de servicios. 

Presentación: 

La propuesta se compone de un plan de mejora que contiene acciones dirigidas 

hacia los colaboradores de una estación de servicios de Chepén. 

Conceptualización de la propuesta: 

Para el desarrollo del presente plan de mejora; se está considerando los puntos 

críticos de la dimensión satisfacción laboral que ha arrojado el instrumento aplicado 

en la presente investigación, los cuales son: condiciones de trabajo, clima 

organizacional y grado de estrés. 

Objetivo: 

Elevar el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores de la estación de 

servicios en Chepén. 

Justificación: 

El presente plan de mejora se justifica por la necesidad de incrementar el nivel de 

satisfacción laboral en la estación de servicios ubicada en Chepén. 

Fundamentos teóricos:  

El clima organizacional en la actualidad está captando la atención en casi todas las 

corporaciones u organizaciones porque afecta a los procesos organizacionales y 

psicológicos como la toma de decisiones, la comunicación, el aprendizaje, la 

resolución de problemas, y la motivación, así como el impacto en la efectividad 

organizacional y la satisfacción de los miembros (Iglesias et al., 2020). 

Se sabe que el estrés normal promueve reacciones positivas en los lugares de 

trabajo normales, pero cuando el estrés supera los límites, ya no es saludable para 

los empleados y su desempeño comienza a deteriorarse, además, los cambios 

psicológicos se vuelven negativos (Larico et al., 2021).  

 

Presentación corporativa: 

Línea de negocio:  

La empresa es una organización orientada a servir y satisfacer las necesidades de 

los miles de clientes que atendemos día a día en nuestras estaciones de servicio. 

Misión:  



  

Somos un grupo empresarial eficiente y socialmente responsable, especializado en 

el rubro de hidrocarburos y enfocados en brindar productos de calidad y excelencia 

en servicios, con el fin de generar valor y marcar la diferencia. 

Visión: 

Somos un grupo empresarial eficiente y socialmente responsable, especializado en 

el rubro de hidrocarburos y enfocados en brindar productos de calidad y excelencia 

en servicios, con el fin de generar valor y marcar la diferencia. 

Valores: 

Dedicación, integridad, disciplina, pasión, responsabilidad, honestidad, trabajo en 

equipo. 

Diagnóstico estratégico: 

A continuación, se presenta un diagnóstico estratégico sobre la satisfacción laboral 

en la estación de servicios en Chepén. 

Respecto a la dimensión de grado de estrés:  

Los resultados mostraron que la situación de la dimensión grado de estrés presenta 

un nivel bajo en un 27% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio 

del 47%. Tan solo hay un 27% de colaboradores que están en un nivel alto respecto 

al manejo del grado de estrés. 

Respecto a la dimensión de condiciones de trabajo:  

Los resultados mostraron que la situación de la dimensión grado de estrés presenta 

un nivel bajo en un 20% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio 

del 73%. Tan solo hay un 7% de colaboradores que están en un nivel alto respecto 

a las condiciones de trabajo. 

Respecto a la dimensión de clima organizacional:  

Los resultados mostraron que la situación de la dimensión grado de estrés presenta 

un nivel bajo en un 80% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio 

del 20%. Sorprendentemente hay un 0% de colaboradores que están en un nivel 

alto respecto al clima organizacional. 

Estrategias: 

Frente a la dimensión de grado de estrés: 

Frente al grado de estrés, para evitar cargar a los trabajadores con funciones que 

corresponden a otras áreas o a otros trabajadores, se propone presentar y elaborar 



  

un manual de funciones del trabajador que contenga cada una de las funciones que 

deben realizar de acuerdo al puesto de trabajo. 

Frente a la dimensión de condiciones de trabajo: 

Para mejorar las condiciones de trabajo en la estación de servicios se propone 

compras computadoras nuevas para cada isla de atención, así los trabajadores 

pueden emitir los comprobantes necesarios y agilizar las operaciones; además 

implementar las islas de atención con nuevos estantes, exhibidores, P.O.S. con la 

finalidad de que los trabajadores estén más cómodos con las herramientas 

brindadas. 

Frente a la dimensión de clima organizacional: 

Para mejorar el clima organizacional en la estación de servicios se propone elegir 

a un trabajador del mes por cada mes del año y colocarlos en un lugar visible con 

la finalidad de enorgullecer a los ganadores y crear una competencia sana entre 

empleados. Asimismo, a los elegidos darles un bono de productividad en efectivo 

para que así perciban un ambiente cálido y grato. 

Objetivos desglosados a corto, mediano y largo plazo: 

Corto plazo: 

Aumentar a 35% el nivel “alto” de satisfacción laboral en los colaboradores de la 

estación de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones más críticas 

que son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para 

incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejora 5 

trabajadores satisfechos de 15 en total. 

Mediano plazo: 

Aumentar a 55% el nivel “alto” de satisfacción laboral en los colaboradores de la 

estación de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones más críticas 

que son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para 

incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejora 8 

trabajadores satisfechos de 15 en total. 

Largo plazo: 

Aumentar a 75% el nivel “alto” de satisfacción laboral en los colaboradores de la 

estación de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones más críticas 

que son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para 



  

incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejora11 

trabajadores satisfechos de 15 en total. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Diseño de la propuesta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

SITUACIÓN 

PROBLEMÁTICA 

Plan de mejora para la 

satisfacción laboral en la 

estación de servicios. 

Estrategia

s 

Limitar las funciones de los 

colaboradores para evitar que 

lleguen a estresarte y sea 

contraproducente 

Mejorar paulatinamente las 

instalaciones para facilitar la labor 

de los trabajadores 

Reconocer los logros de los 

trabajadores mediante la dinámica 

“Trabajador del mes” 

Beneficio

s 

Corto 

Plazo 
Mediano 

Plazo 

Largo 

Plazo 

Aumentar a 35% 

el nivel “alto” de 

satisfacción 

laboral en los 

colaboradores de 

la estación de 

servicios 

Aumentar a 55% 

el nivel “alto” de 

satisfacción 

laboral en los 

colaboradores de 

la estación de 

servicios 

Aumentar a 75% 

el nivel “alto” de 

satisfacción 

laboral en los 

colaboradores de 

la estación de 

servicios 

Situación Ideal 

Una estación de 

servicios en Chepén que 

tiene un alto nivel de 

satisfacción laboral. 



  

Evaluación de la propuesta: 

La presente propuesta se da por la situación preocupante que los datos estadísticos 

han arrojado. Asimismo, la misma tiene por mejorar la satisfacción laboral de la 

estación de servicios en Chepén. Para que el plan de mejora pueda ser ejecutada 

debidamente se hace necesaria la contratación de personal a cargo de llevarla a 

cabo y de llevar un control semanal, conocimiento para poder lograr la meta a corto, 

mediano y largo plazo, en ese sentido, se procede a detallar el presupuesto y 

cronograma pertinente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Presupuesto: 

Dimensión Estrategia Ítem Cantidad 
Precio 
unitario 

Precio 
total 

Grado de estrés 

Limitar las 
funciones de los 
colaboradores 
para evitar que 

lleguen a 
estresarte y sea 

contraproducente
. 

Elaborar un manual de funciones del 
trabajador 

1 100.00 100.00 

Condiciones de 
trabajo 

Mejorar 
paulatinamente 
las instalaciones 
para facilitar la 

labor de los 
trabajadores. 

Actualización de computadoras 3 2000.00 6000.00 

Mejora de isla de atención 3 1000.00 3000.00 

Motivación 

Reconocer los 
logros de los 
trabajadores 
mediante la 

dinámica 
“trabajador del 

mes”.  

Cuadros 12 30.00 360.00 

Bonificación dineraria 12 200.00 2400.00 

        TOTAL 11860.00 



  

Cronograma de la ejecución: 

Dimensión Estrategia Ítem Mes 1-2 Mes 3-4 Mes 5-6 Mes 7-8 Mes 9-10 Mes 11-12 

Grado de estrés 

Limitar las 
funciones de los 
colaboradores 
para evitar que 

lleguen a 
estresarte y sea 
contraproducent

e. 

Elaborar un manual de 
funciones del trabajador 

            

Condiciones de 
trabajo 

Mejorar 
paulatinamente 
las instalaciones 
para facilitar la 

labor de los 
trabajadores. 

Actualización de 
computadoras             

Mejora de isla de atención 

            

Motivación 

Reconocer los 
logros de los 
trabajadores 
mediante la 

dinámica 
“trabajador del 

mes”.  

Cuadros             

Bonificación dineraria 

            



  

ANEXO 9 

VALIDACIÓN DE PROPUESTA 

 



  

 

 

 



  

 

 

 



  

 

 

 



  

 

 

 



  

 

 

  

 


