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3 Resumen 

 

El presente trabajo de tesis presentó como propósito establecer la influencia entre la 

motivación laboral y la calidad de servicio del personal de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. Según la 

metodología empleada, el tipo de investigación fue no experimental, de diseño 

descriptivo, correlacional, de corte transversal. Se aplicó como técnica la encuesta, y 

como instrumento de investigación el cuestionario. La población fue de 30 trabajadores 

que laboran en dicha gerencia; considerándose la muestra la misma cantidad, es decir 

a los 30 colaboradores. 

 

Se espera establecer la influencia que existe entre la motivación laboral y la calidad de 

servicio a los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. Además, se considera que la presente 

investigación, servirá como referencia para ser tomada por otros investigadores 
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4 Abstract  

 

The purpose of this thesis work was to establish the influence between work motivation 

and the quality of service of the personnel of the Tax Administration Management of 

the Provincial Municipality of Sullana, 2020. According to the methodology used, the 

type of research was non-experimental, descriptive, correlational, cross-sectional 

design. The survey was applied as a technique, and the questionnaire as a research 

instrument. The population was 30 workers who work in said management; considering 

the sample the same quantity, that is to say to the 30 collaborators. 

 

It is expected to establish the influence that exists between work motivation and the 

quality of service to workers of the Tax Administration Management of the Provincial 

Municipality of Sullana, 2020. In addition, it is considered that this research will serve 

as a reference to be taken by other researchers 
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5 Introducción 

 

5.1 Antecedentes y Fundamentación  

 

Antecedentes 

Naranjo (2020) en la presente investigación se precisa que sí existe una influencia 

directa en un 63% entre las variables calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; además, se da a conocer el grado de 

satisfacción de los usuarios respecto a la calidad del servicio que se les brinda en el 

área de atención universal de dicho instituto; a través de la aplicación del 

cuestionario mostrando como resultado que sólo el 24% de los encuestados, se 

encuentran satisfechos con la atención brindada por el personal del instituto, por lo 

tanto el servicio que se ofrece no es el más adecuado ya que no cumple las 

expectativas de los usuarios en general.  

 

Riofrio (2020), se precisa que la motivación laboral en la Escuela Superior de Arte 

Pública Ignacio Merino, Piura; necesita ser fortalecida, puesto que, en la percepción 

del grupo de estudio, el nivel es bajo, así lo aprecia el 77,1% en salario emocional, 

el 74,3% en clima laboral. Asimismo, la retribución económica tiene un porcentaje 

similar al reconocimiento social de 68,6 %. Por lo tanto, las variables de estudio, 

motivación laboral y compromiso organizacional, presentan una estrecha relación, 

con lo cual queda demostrado que existe una incidencia recíproca entra ambas. 

 

Risco (2020), el autor determinó que existe incidencia entre las variables motivación 

y la calidad del servicio al usuario, ya que la aplicación del instrumento, señala que 

los empleados se sienten motivados adecuadamente, lo que permite ofrecer una 
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atención de calidad al usuario. Finalmente, por otro lado los colaboradores tienen 

un nivel de motivación intrínseca adecuada; es decir, que se sienten reconocidos a 

nivel de crecimiento personal, o logros profesionales; lo cual influye para brindar 

una mejor calidad de servicio. 

 

Arias (2019) en la presente investigación, se establece que se evidencia la carencia 

de calidad en el servicio, ya que los funcionarios muestran incapacidad en su puesto 

de trabajo, además de la reducción del espacio físico y por último la seguridad que 

el gobierno autónomo descentralizado municipal tiene, es así que los usuarios 

perciben la falta de empatía. Finalmente, se concluye que ante la falta de satisfacción 

plena del cliente y en el afán de mejorar el servicio constantemente, será muy 

beneficioso tanto para los funcionarios como para los usuarios en general 

 

Granda (2019) concluye que la motivación incide de manera significativa en la 

variable desempeño laboral del recurso humano del Banco Falabella de la Agencia 

Bellavista – Callao; mostrando un 0.69 como coeficiente de correlación; señalando 

que tanto la motivación intrínseca y extrínseca no inciden significativamente en el 

desempeño laboral, a pesar de que no siempre el talento humano de la entidad en 

estudio muestran una actitud positiva y desde luego no favorece en el desarrollo y 

progreso de la entidad financiera, viéndose reflejado en la rentabilidad de la empresa 

ya sea a un corto, mediano o largo plazo.  

 

Pineda (2019) en su investigación acerca de la motivación laboral de su recurso 

humano, presentó como finalidad dar a conocer sobre cómo se desarrolla esta 

variable, además en la tesis, el autor establece que el factor de motivación interna 

de mayor importancia es el reconocimiento; siendo la aceptación de normas y 

valores los principales medios para obtener resultados favorables en el trabajo; y por 
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otro lado el factor de motivación externo de mayor reconocimiento es el salario. Por 

lo tanto, existen ciertas contradicciones en el factor afiliación, y requisición respecto 

al género. 

 

Torres y Quijaite (2019), establecen que hay relación entre las variables motivación 

y el desempeño laboral de su recurso humano, en la empresa de Transporte Leonel 

SAC del distrito de Santa Anita Lima, además los factores denominados intrínsecos 

no se están relacionando directa ni significativamente con la variable desempeño 

laboral, de lo que se afirma que existe carencia o no hay casi presencia de los 

factores intrínsecos y en el caso de los factores extrínsecos no son tan significativos. 

 

Yana (2019), determinó que se evidencia que los trabajadores de la 

Superintendencia Nacional de los Registros Públicos (SUNARP) San Borja, tienen 

un nivel bajo de motivación, viéndose reflejado claramente en las funciones que 

ejecutan, esto es debido al ambiente de trabajo en el que se desarrollan. Es así, que 

la motivación es un elemento importante y que influye en el desempeño laboral de 

los trabajadores, es así que ante la falta de elementos necesarios para lograr un alto 

nivel de motivación no permitirá que exista un mejor rendimiento en sus respectivos 

puestos y/o cargos.  

 

Zambrano y Miranda (2019), precisa que las variables motivación laboral y 

compromiso organizacional se relacionan significativamente. Demostrando que su 

coeficiente de correlación es de 0,213 y su nivel de significancia es de 0,307; lo cual 

nos señala que los resultados son positivos, pero que a medida que se incremente la 

motivación de los trabajadores repercutirá de manera favorable en el compromiso 

que demuestren hacia la organización, desde sus puestos o cargos que desempeñen.  
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Ayala y Pajuelo (2018) el autor precisa que es necesario incrementar los niveles de 

la motivación extrínseca e intrínseca con la finalidad de que influyan 

significativamente en el desempeño laboral de su recurso humano; es así que se 

sugiere evaluar el ranking de metas y objetivos para tener la información actualizada 

y no exista algún tipo de error respecto al avance del desempeño o rendimiento de 

cada uno de los trabajadores; considerando ciertos factores imprescindibles como: 

desarrollo personal, reconocimientos, remuneración, bonificaciones y ambiente 

laboral físico en general que de cierto modo influyen directa e indirectamente. 

 

Caldas (2018), el autor precisa que el cálculo promedio de satisfacción en cuatro 

indicadores de esta variable es de 54.86% y se ve reflejada en la calidad de servicio 

que ofrece la universidad. También se puede decir que hay un 43.89% como alto 

grado de satisfacción en el servicio solicitado por el usuario, lo que nos hace 

confirmar que, la calidad de servicio que ofrece la universidad San Pedro- Filial 

Piura, favorece en gran medida la satisfacción de las personas que asisten 

diariamente a realizar sus trámites administrativos diversos. 

 

Chico (2018), precisa que la capacidad de liderazgo incide de manera negativa en el 

óptimo desempeño de los trabajadores; ya que no existe un apoyo permanente por 

parte de la jefatura ante cualquier problema o inconveniente que pueda presentarse 

dentro del área de trabajo. Por otro lado, los empleados cuentan con indicadores 

altos respecto a sus competencias y conocimientos del puesto, lo que incide en la 

responsabilidad con el cumplimiento de sus tareas diarias. Finalmente, la variable 

motivación no incide en la variable desempeño de los trabajadores, a pesar de la 

carencia de liderazgo y oportunidades de desarrollo personal y profesional. 
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Córdova (2018), el autor determinó que la variable motivación laboral se relaciona 

de forma directa y significativa con la variable compromiso organizacional. 

Mostrando una correlación positiva alta; es así que en la medida que existe una 

motivación laboral cada vez mayor, también lo será el compromiso organizacional. 

Finalmente, se concluye que la motivación en el trabajo es la que permite que los 

colaboradores se sientan comprometidos y satisfechos de pertenecer a la 

organización. 

 

Cortez y Rumiche (2018), en su estudio señalaron que existe una baja correlación, 

siendo esta positiva y significativa con un rs= 0,220 siendo el p= 0,012 menor que 

0.05, de donde se acepta la hipótesis alternativa, afirmando que existe relación 

directa entre las variables de estudio, calidad de servicio y satisfacción del usuario, 

en el Complejo Fronterizo Santa Rosa de la ciudad de Tacna. Esto significa que a 

medida que la calidad de servicio sea mayor o favorable, la satisfacción de sus 

usuarios también lo será.  

 

Garcia y Gonzales (2018) el autor establece que la motivación laboral si presenta 

influencia en la variable compromiso organizacional, lo que se refleja a través del 

coeficiente de correlación de 0.605 cuyo valor de significancia fue de 0.000. por lo 

tanto, llega a concluir que la motivación en todos los aspectos dentro del ambiente 

de trabajo se verá reflejado en el compromiso organizacional; siendo esto muy 

favorable para la empresa ya que logrará sus objetivos planteados. 

 

Salazar (2018) el autor concluye que la motivación genera gran impresión en la 

totalidad de aspectos de la vida cotidiana debido a que incentiva a la persona a 

realizar algo, por ello cabe resaltar que en las empresas es importante contar con 

motivación laboral ya que es una herramienta relevante que favorece el buen 
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funcionamiento de la empresa y sus trabajadores; y que la satisfacción plena del 

cliente se logra cuando supera sus expectativas, por ello se cumple la premisa que 

un empleado insatisfecho genera por lo tanto clientes insatisfechos, es así que es 

muy importante la opinión del cliente respecto al servicio brindado. Finalmente, es 

necesario que las empresas promuevan un ambiente motivador para el trabajador, y 

éste se sienta satisfecho para que realice sus funciones correctamente. 

 

Henostroza (2017) el autor determinó que el grado de motivación laboral en los 

trabajadores del Hospital II EsSalud en la ciudad de Huaraz fue indiferente en un 

55,88%, señalando desde luego que todo el personal no se encuentra motivado ni 

satisfecho en su totalidad, ya que se perciben ciertos elementos que afectan tanto la 

remuneración como el ambiente laboral y el grado de calidad de atención a los 

usuarios internos fue buena en un 47,06%, lo que significa que a pesar de ciertos 

factores que influyen en su motivación, este no se ve reflejado a en la calidad que 

brindan a los pacientes. 

 

Lalupú (2017), determinó que la variable calidad de servicio influye de manera 

positiva y significativa en la satisfacción del usuario. Asimismo, resultó que existe 

una alta percepción de calidad respecto a los bienes tangibles del servicio que se 

ofrece; generando desde luego una alta satisfacción.  Por lo tanto, se corroboró que 

en la medida que exista una calidad de servicio buena y satisfactoria, dado a través 

de sus dimensiones se podrá reflejar de manera favorable en la satisfacción de los 

usuarios que acuden día a día a la entidad. 

 

Santacruz (2017) precisa que es evidente que los trabajadores del Municipio del 

distrito Metropolitano de Quito, tienen un nivel bajo de motivación, reflejado 

claramente en las funciones que ejecutan lo que se visualiza en el ambiente de 
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trabajo en el que se desarrollan. Finalmente, la motivación es un elemento 

importante y de gran predominio en el desempeño laboral del personal, es así que 

ante la falta de elementos necesarios para lograr un alto nivel de motivación no 

permitirá que exista un mejor rendimiento en sus respectivos puestos y/o cargos. 

 

Azón (2016) concluye que se da a conocer al personal de la entidad, que la 

modalidad de trabajo que están empleando son inapropiados, ya que la empresa es 

la que en realidad queda con una mala reputación en cuanto a sus servicios brindados 

para con la comunidad y por último el objetivo de este trabajo de investigación  es 

buscar mejoras de la calidad de servicio que está ofreciendo la compañía de 

transporte; y establecer nuevas estrategias de comportamiento organizacional y 

profesional para que disminuya o dejen de existir las falencias que se están 

suscitando entre los trabajadores y sus usuarios. 

 

Fundamentación Científica 

 

MOTIVACIÓN LABORAL 

Maslow (1991), afirma que la motivación viene a ser el estímulo que la persona 

posee para poder satisfacer sus propias necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser 

humano se motiva para lograr alcanzar sus necesidades; tanto variadas como 

complejas; a las que decidió colocarlas en orden jerárquico en una pirámide que 

consideró 5 escalas. 

Necesidades Fisiológicas: Hace referencia a las necesidades vitales, consideradas 

como prioritarias para la supervivencia del individuo. Es así, que gran parte de las 

necesidades fisiológicas se componen en gran medida gracias a la actividad de 
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respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran importancia la satisfacción 

de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los demás niveles.  

 

Necesidades de Seguridad: Es de gran importancia para la supervivencia de 

cualquier ser humano. Es así, que esta segunda escala comienza a poner mayor 

énfasis al satisfacer las necesidades vitales. Para esta necesidad, encontramos a la 

seguridad social, seguridad de la familia, estabilidad laboral, seguridad física, así 

como de recursos y de salud. 

 

Necesidades de Afiliación: Estas necesidades no son consideradas tan vitales como 

las dos anteriores (fisiológicas y de seguridad), puesto que son más de carácter 

psicológico, así como emocional en el individuo. En esta escala, predomina el 

sentido de pertenencia, de amor y de afecto. 

 

Necesidades de Reconocimiento: Se dice, que cuando las escalas anteriores ya se 

encuentran casi satisfechas, es allí donde aparecen las escalas de estima; haciendo 

referencia a la autoestima, reconocimiento, logros y respeto hacia los demás. Es así, 

que cuando las personas las satisfacen, suelen sentirse valiosas y seguras de sí; y 

cuando sucede lo contrario las personas se sienten invaluables.  

 

Necesidades de Auto-Realización: Se refiere a la escala más alta dentro de la 

pirámide de necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas 

en el desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al máximo posible 

el potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno. 

 



 

9 
 

Lo ideal sería que las características que debe tener todo ser humano para lograr su 

autorrealización son las siguientes: Realista, optimista, honesto y responsable; 

manteniéndose en armonía no sólo con él mismo sino también con su entorno, 

teniendo la capacidad de apreciar la vida de una forma mucho más objetiva y 

empática; tanto así, que incluso es necesario ser creativo y original, afrontando las 

dificultades para solucionarlas inmediatamente. 

 

Por otro lado, Robbins y Coulter (2005), indican que la motivación en el trabajo 

considera ciertas actividades propias del deseo de una persona. Es así que para ello 

se necesita de un gran trabajo para poder alcanzar los objetivos organizacionales 

mucho más antes que sus propios objetivos; lo que conlleva a mantener una actitud 

de compromiso. 

 

Mientras, Chiavenato (2011), afirma que, según Frederick Herzberg, la motivación 

es considerada para un individuo, como un factor importante ya que le permite poder 

potenciar sus funciones diarias, dependiendo de dos factores, siendo los higiénicos 

y motivacionales. 

 

Factores Higiénicos: Conocidos también como factores extrínsecos. Se considera 

como aquel ambiente que rodea al personal y la forma en cómo desempeñan sus 

labores. Es así, que los factores más importantes son el sueldo y salario, los 

beneficios sociales, el ambiente de trabajo, las políticas, reglamentos internos, el 

ambiente de trabajo, entre otros. 

Factores Motivacionales: Conocidos también como factores intrínsecos. Son 

considerados aquellos en las que el control lo tiene el individuo, debido que son 

factores relacionados con lo que la persona hace y su desempeño, siendo las 
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actividades y los puestos elaborados para tener en cuenta los principios de eficiencia 

y de ello dependerá en gran medida una satisfacción plena 

 

Señala que Herzberg plantea el job enrichment, conocido como el enriquecimiento 

de las tareas; con la finalidad de obtener mayores y mejores resultados; siendo de 

gran relevancia para el área de personal, ya que a partir de esa área se distribuye el 

personal a los puestos de trabajo de acuerdo a su perfil y competencias. 

 

Mientras que Cuesta (2010), considera a la motivación laboral como la guía para 

que las personas puedan realizar sus funciones de manera óptima e innovadora, con 

el único propósito que la persona se sienta satisfecha, a pesar de ciertos estímulos 

de motivación que pueden ser propiciados por el mismo ambiente de trabajo. 

 

Por otro lado, Quintero (2014), consideró a la motivación laboral como un ente 

imprescindible, con la finalidad de alcanzar la totalidad de los objetivos 

organizacionales, partiendo desde la persona dando su mayor esfuerzo para lograr 

satisfacer tantos lo que la organización necesita, así como sus necesidades 

personales. 

 

Por último, Arbaiza (2010), señala que la motivación laboral se encuentra 

enmarcada por el comportamiento que adopta cada uno de los individuos, seguido 

de sus esfuerzos, reacciones a ciertos estímulos que se pueden dar en el entorno 

laboral, ya sea favoreciendo o perjudicando el clima laboral de la organización. 

 

 



 

11 
 

CALIDAD DE SERVICIO 

Según Larrea (1991), señala que la calidad de servicio es considerada como un 

conjunto de elementos cuantitativos o cualitativos, que van de la mano 

principalmente con el servicio que ofrecen ya sea cuando se trate de productos o 

servicios. En ese mismo sentido, la calidad de servicio también es conceptualizada 

como todas las actividades no primordiales, pero si necesarias para lograr una 

satisfacción plena del cliente.  

 

Mientras que Duque (2005), realiza un resumen de definiciones sobre la calidad de 

servicio, tomando la conceptualización de la real academia española, la cual precisa 

al término calidad como un conjunto de particularidades, características y/o 

atributos de un determinado producto o servicio. 

 

Así mismo, afirma que la fiabilidad hace mención a la capacidad que tiene una 

organización para ofrecer el servicio de una manera confiable, segura, rápida y 

cuidadosa. Es así, que se necesita incluir una serie de factores que le permita al 

cliente reconocer ciertas habilidades y conocimientos propios de la entidad, dicho 

de manera, la fiabilidad, consiste en hacer entrega del servicio de manera correcta 

desde el inicio hasta el final. 

 

Además, indica que la capacidad de respuesta está relacionado a la reacción que 

muestra el trabajador anticipadamente, al momento de ayudar al cliente, para 

suministrar el servicio de una manera rápida; tomando en cuenta el tiempo de 

atención, además de la accesibilidad que debe mostrar la entidad al cliente, con la 

finalidad de tener mayores y mejores posibilidades de entrar en contacto directo. 
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Finalmente, señala que la empatía es la buena predisposición con la que cuenta la 

entidad para brindar al usuario reflejada en una atención personalizada, donde se 

muestra mucha cortesía en todo momento; y para poder desarrollar la empatía es 

necesario la presencia de la seguridad además de constituir un vínculo con los 

usuarios, teniendo conocimiento de las características y lo que requiere de forma 

específica de cada usuario. La empatía, en una entidad u organización, permite hacer 

sentir a los usuarios a los clientes sentirse únicos, así como especiales, a través de 

una atención personalizada 

 

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), indican que para que un 

servicio sea considerado de calidad es necesario que sea de acuerdo a las 

necesidades del cliente; es decir como lo percibe de acuerdo a sus experiencias de 

servicio que haya tenido. Por lo tanto, un correcto sistema de calidad de servicio es 

necesario que se distinga por determinados niveles de satisfacción del cliente; 

tomándose en cuenta la puntualidad, veracidad y coherencia. 

 

Asimismo, el modelo SERVQUAL de la Escuela Americana es considerado el más 

utilizado por los profesionales hasta la actualidad; a pesar de haber recibido ciertas 

críticas ya que en un primer momento se consideraron diez dimensiones, que 

necesariamente no eran independientes una de la otra. Es así, que posteriormente se 

realizaron investigaciones estadísticas, para encontrar correlaciones entre las 

dimensiones de inicio; y que a su vez permite resumirla en cinco: 

 

- Confianza o Empatía: se refiere a la muestra de atención individualizada y de 

interés que ofrecen las organizaciones a los clientes y/o usuarios; se incluye la 

comprensión, información y la accesibilidad del usuario. 
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- Fiabilidad: Es la capacidad para llevar a cabo, el servicio que se ha prometido 

entregar de manera íntegra y esmerada. 

 

- Responsabilidad: Es sinónimo de seguridad, conocimientos y atención de los 

trabajadores, inspirando credibilidad y confianza (incluye al profesionalismo, 

gentileza, creencia y seguridad). 

 

- Capacidad de Respuesta: Es la predisposición para estar pendiente de ayudar al 

cliente, prestándole un rápido servicio y confiable. 

 

- Tangibilidad: corresponde al aspecto de los ambientes, infraestructuras, 

dispositivos, personal, además de los materiales de comunicación. 

 

 

5.2 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

 

5.2.1 Justificación Teórica 

El estudio sirvió para sustentar las teorías existentes de la motivación laboral y la 

calidad de servicio a fin de ser considerados en mejorar los resultados de la gerencia 

de administración tributaria de la Municipalidad Provincial de Sullana. El desarrollo 

de esta investigación por otro lado tuvo como propósito aportar conocimiento sobre 

como la motivación al trabajador influye en la calidad de servicio, además de 

proporcionar resultados para determinar si se necesita mejorar o implementar un 

buen servicio al usuario, ya que se estaría proporcionando información veraz. 

 

5.2.2 Justificación Práctica 

Esta investigación, estuvo orientada a evaluar las dimensiones de la motivación que 

influye en la calidad de servicio, a fin de proporcionar recomendaciones a la 

municipalidad provincial de Sullana, para que se tomen las decisiones pertinentes 
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que mejoren la calidad de servicio, en los trabajadores de esta institución. Por otro 

lado, la investigación es importante porque de acuerdo con los objetivos de estudio 

el resultado sirvió como aporte para mejorar la motivación laboral y la calidad de 

servicio de los trabajadores. 

 

5.2.3 Justificación Metodológica 

El estudio es significativo, debido que se puede usar como como antecedente o 

documento de consulta para investigaciones posteriores, así como para instituciones 

que les interese conocer acerca de cómo influye la variable motivación en la calidad 

de servicio. para esta investigación, se hizo uso de la técnica de investigación, la 

encuesta y como instrumento el cuestionario; el mismo que puede ser empleado en 

futuras investigaciones que tomen como variables a la motivación y la calidad de 

servicio. 

 

5.3 PROBLEMA 

 

¿Cuál es la influencia de la motivación laboral, en la calidad de servicio de los 

trabajadores, de la Gerencia de Administración Tributaria, de la Municipalidad 

Provincial de Sullana, 2020? 
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5.4 CONCEPTUALIZACIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE LAS 

VARIABLES 

 

5.4.1 Conceptualización 

 

Motivación Laboral 

 

Definición Conceptual 

Según Maslow (1991) en su libro Motivación y Personalidad afirma que la 

motivación es el estímulo que la persona tiene para llegar a satisfacer sus propias 

necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser humano se motiva para lograr alcanzar 

sus necesidades; tanto variadas como complejas; a las que decidió colocarlas en 

orden jerárquico en una pirámide que consideró 5 escalas. 

 

Por otro lado, Robbins y Coulter (2005) en su libro administración señalan que la 

motivación en el trabajo considera ciertas actividades propias del deseo de una 

persona. Es así que para ello se necesita un gran trabajo para alcanzar los objetivos 

de la entidad mucho antes que sus propios objetivos; manteniendo una actitud de 

compromiso. 

 

Definición Operacional: 

La motivación laboral en la institución en estudio, se evaluará en función a las 

necesidades fisiológicas, de seguridad, afiliación, reconocimiento y 

autorrealización.  
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Definición conceptual de las dimensiones. 

Necesidades Fisiológicas:  

Para Maslow (1991) se refiere a las necesidades vitales, consideradas como 

prioritarias para la supervivencia del individuo. Es así, que gran parte de las 

necesidades fisiológicas se componen en gran medida gracias a la actividad de 

respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran importancia la satisfacción 

de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los demás niveles. 

Necesidades de Seguridad:  

Según Maslow (1991) son de gran importancia para la supervivencia de cualquier 

ser humano. Es así, que esta segunda escala comienza a poner mayor énfasis al 

satisfacer las necesidades vitales. Para esta necesidad, encontramos a la seguridad 

social, seguridad de la familia, estabilidad laboral, seguridad física, así como de 

recursos y de salud. 

 

Necesidades de Afiliación:  

Para Maslow (1991) afirma que estas necesidades no son consideradas tan vitales 

como las dos anteriores (fisiológicas y de seguridad), puesto que son más de carácter 

psicológico, así como emocional en el individuo. En esta escala, predomina el 

sentido de pertenencia, de amor y de afecto. 

 

Necesidades de Reconocimiento:  

Según Maslow (1991), señala que cuando las escalas anteriores ya se encuentran 

casi satisfechas, es allí donde aparecen las escalas de estima; haciendo referencia a 

la autoestima, reconocimiento, logros y respeto hacia los demás. Es así, que cuando 

las personas las satisfacen, suelen sentirse valiosas y seguras de sí; y cuando sucede 

lo contrario las personas se sienten invaluables. 
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Necesidades de Autorrealización:  

Para Maslow (1991). Se refiere a la escala más alta dentro de la pirámide de 

necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas en el 

desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al máximo posible el 

potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno. 

Calidad de servicio 

 

Definición Conceptual 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en su libro revisión de calidad del servicio y 

sus modelos de medición indican que para que un servicio sea considerado de 

calidad es necesario que sea de acuerdo a las necesidades del cliente; es decir como 

lo percibe de acuerdo a sus experiencias de servicio que haya tenido. Por lo tanto, 

un correcto sistema de calidad de servicio es necesario que se distinga por 

determinados niveles de satisfacción del cliente; tomándose en cuenta la 

puntualidad, veracidad y coherencia. 

 

Por otro lado, Larrea (1991) en su libro Calidad de servicio del marketing a la 

estrategia señala que la calidad de servicio es considerada como un conjunto de 

elementos cuantitativos o cualitativos, que van de la mano principalmente con el 

servicio que ofrecen ya sea cuando se trate de productos o servicios. En ese mismo 

sentido, la calidad de servicio también es conceptualizada como todas las 

actividades no primordiales, pero si necesarias para lograr una satisfacción plena del 

cliente. 
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Definición Operacional: 

Toda empresa e institución debe hacer el seguimiento y evaluación de la calidad de 

servicio brindada a sus clientes y/o usuarios, con la finalidad de ver el grado de 

eficiencia y eficacia, de sus trabajadores. 

 

Definición conceptual de las dimensiones. 

 

Confianza o Empatía:  

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) señala que la confianza se refiere a la muestra 

de atención individualizada y de interés que ofrecen las organizaciones a los clientes 

y/o usuarios; se incluye la comprensión, información y la accesibilidad del usuario. 

 

Fiabilidad:  

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que es la capacidad para llevar a 

cabo, el servicio que se ha prometido entregar de manera íntegra y esmerada. 

 

Responsabilidad:  

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) señalan que es sinónimo de seguridad, 

conocimientos y atención de los trabajadores, inspirando credibilidad y confianza 

(incluye al profesionalismo, gentileza, creencia y seguridad). 

 

Capacidad de Respuesta:  

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que es la predisposición para estar 

pendiente de ayudar al cliente, prestándole un rápido servicio y confiable. 
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Tangibilidad:  

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirman que corresponde al aspecto de los 

ambientes, infraestructuras, dispositivos, personal, además de los materiales de 

comunicación.  

 

 

5.4.2 Operacionalización de las Variables 

Variable 01: Motivación Laboral 

Variable 02: Calidad de Servicio  
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Matriz de operacionalización de las variables 
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5.5 HIPÓTESIS 

 

Hi: La motivación laboral influye de manera significativa en la calidad de servicio 

de los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria, de la 

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. 

 

Ho: La motivación laboral no influye de manera significativa en la calidad de 

servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria, de la 

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. 

 

5.6 OBJETIVOS 

 

5.6.1 Objetivo General  

Determinar cuál es la influencia de la motivación laboral, en la calidad de servicio 

de los trabajadores, de la Gerencia de Administración Tributaria, de la 

Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. 

 

5.6.2 Objetivos Específicos 

a. Establecer la motivación laboral en la Gerencia de Administración 

Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 

 

b. Establecer la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 

 

c. Establecer la influencia de las necesidades fisiológicas de la motivación 

laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 
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d. Establecer la influencia de las necesidades de seguridad de la motivación 

laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 

 

e. Establecer la influencia de las necesidades de afiliación de la motivación 

laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 

 

f. Establecer la influencia de las necesidades de reconocimiento de la 

motivación laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial 

Sullana, 2020. 

 

g. Establecer la influencia de las necesidades de autorrealización de la 

motivación laboral en la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial 

Sullana, 2020. 

 

6 METODOLOGÍA 

 

6.1 Tipo y Diseño de Investigación 

 

Tipo: 

Conforme al problema propuesto y a los objetivos planteados, el tipo de la presente 

investigación fue no experimental, puesto que o hubo manipulación de ninguna de 

las variables, sólo se observaron y se describieron. 
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Diseño: 

Se trata de una investigación de diseño descriptivo, describiendo cada una de las 

variables, correlacional, puesto que se estableció la asociación o relación entre las 

variables; además de transversal, ya que los datos que fueron recolectados en un 

solo momento, en el tiempo, sin llegar a alterar las condiciones en las que existen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.2 Población y Muestra 

 

Población:  

La población para el estudio de investigación fue la totalidad del personal de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 

siendo un total de 30 trabajadores en dicha gerencia. 

 

Muestra: 

La muestra de estudio fue la totalidad de la población, es decir se aplicó las técnicas 

e instrumentos de investigación a los 30 funcionarios de la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana. 

 

 

 

DÓNDE: 

n = Muestra (30 trabajadores) 

Ox = Variable 1 (Motivación Laboral) 

Oy = Variable 2 (Calidad de Servicio) 

r = Relación entre las dos variables 
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6.3 Técnicas e Instrumentos de investigación 

 

Técnicas:  

Se utilizó como técnica de investigación a la encuesta, la misma que fue estructurada 

y diseñada para la recolección de datos de los ítems de estudio.  

 

Instrumentos:  

Se utilizó como instrumento de investigación al cuestionario, debidamente 

estructurado con interrogantes que sirvieron para la recolección de los elementos de 

estudio. El instrumento fue validado a través de la planilla de juicio de expertos, 

además para analizar la confiabilidad se le aplicó el estadístico Alfa de Cronbach. 

 

6.4 Procesamiento y análisis de la información 

En el presente estudio de investigación se utilizó el software SPSS, versión 25, por 

otro lado, los resultados encontrados se tabularon, analizaron e interpretaron por 

medio de tabas y figuras estadísticas adecuadamente ordenadas; además se apoyó 

de programa Microsoft Excel para una mejor presentación. Finalmente, las tablas y 

figuras elaboradas, hicieron posible formular las conclusiones y plantear las 

recomendaciones necesarias  

Para poder determinar si existe o no influencia entre las variables de la investigación 

se hizo uso del estadístico Chi Cuadrado además del Tau del Kendall para hallar la 

correlación.  
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7 RESULTADOS 

 

7.1 Descripción de resultados 

Tabla 1 

 

Interpretación: 

El 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la motivación laboral tiene un 

nivel medio; el 30% opinan que tienen un nivel bajo; y el 23.30% opinan que tienen un 

nivel alto, en la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial 

Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 2 
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Interpretación: 

El 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades fisiológicas de 

la motivación laboral tienen un nivel bueno; el 30% opinan que tienen un nivel regular; 

y el 3.30% opinan que tienen un nivel malo, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 3 

 

Interpretación: 

El 60% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades de seguridad de la 

motivación laboral tienen un nivel malo; el 26.70% opinan que tienen un nivel regular; 

y el 13.30% opinan que tienen un nivel bueno, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 
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Tabla 4 

 

Interpretación: 

El 66.7% de los trabajadores encuestados opinan que las necesidades de afiliación de 

la motivación laboral tienen un nivel regular; el 23.30% opinan que tienen un nivel 

bueno; y el 10% opinan que tienen un nivel malo, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 5 
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Interpretación: 

El 66.7% del personal encuestado opinan que las necesidades de reconocimiento de la 

motivación laboral tienen un nivel regular; y el 33.30% opinan que tienen un nivel 

bueno, en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, durante 

el año 2020. 

 

Tabla 6 

Interpretación: 

 

El 43.30% del personal encuestado opinan que las necesidades de autorrealización de 

la motivación laboral tienen un nivel regular; el 33.30% opinan que tienen un nivel 

malo; y el 23.30% opinan que tienen un nivel bueno, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 
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Tabla 7 

 

 

Interpretación: 

El 66.70% del personal encuestado opinan que la calidad de servicio tiene un nivel 

medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 13.30% opinan que tienen un nivel 

bajo, en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, durante el 

año 2020. 

 

Tabla 8 
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Interpretación: 

El 56.70% de los encuestados opinan que la confianza de la calidad de servicio del 

personal tiene un nivel malo; el 40% opinan que tiene un nivel regular; y el 3.30% 

opinan que tiene un nivel bueno, en la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 9 

 

Interpretación: 

El 93.30% del personal encuestado opinan que la fiabilidad de la calidad de servicio 

del recurso humano tiene un nivel regular; el 3.30% opinan que tiene un nivel bueno; 

y el 3.30% opinan que tiene un nivel malo, en la Gerencia de Administración Tributaria 

del municipio de Sullana, durante el año 2020. 
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Tabla 10 

 

Interpretación: 

El 43.30% del personal encuestado opinan que la responsabilidad de la calidad de 

servicio del recurso humano tiene un nivel regular; el 30% opinan que tiene un nivel 

bueno; y el 26.70% opinan que tiene un nivel malo, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 11 
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Interpretación: 

El 90% del personal encuestado opinan que la capacidad de respuesta de la calidad de 

servicio de los trabajadores tiene un nivel bueno; el 6.70% opinan que tiene un nivel 

malo; y el 3.30% opinan que tiene un nivel regular, en la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana, durante el año 2020. 

 

Tabla 12 

 

Interpretación: 

El 63.30% del personal encuestado opinan que la tangibilidad de la calidad de servicio 

de los colaboradores tiene un nivel regular; el 26.70% opinan que tiene un nivel malo; 

y el 10% opinan que tiene un nivel bueno, en la Gerencia de Administración Tributaria 

del municipio de Sullana, durante el año 2020. 
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Tabla 13 

 

Interpretación 

Según el sexo, el 27% de los hombres opinan que la motivación laboral es Regular, el 

23% de las mujeres opinan que es Bueno y el 17% de los hombres opinan que es Mala; 

en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 2020.  
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Así mismo según la edad el 30% entre los 39-48 años opinan que la motivación laboral 

es Regular y el 13% entre los 18-28 años opinan que es Buena y el 10% entre los 49-

58 años opinan que es Mala; en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio 

de Sullana, 2020. 

 

Por otro lado, según el estado civil el 23% de los casados opinan que la motivación 

laboral es Mala, el 20% de los solteros opinan que es Regular y el 13% de los solteros 

opinan que es Buena; en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de 

Sullana, 2020. 

 

Finalmente, según los años de servicio el 27% de hasta 05 años opinan que la 

motivación laboral es Regular, el 23% de hasta 5 años opinan que es Buena y el 13% 

de 06 a 10 años opinan que es Mala; en la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, 2020. 
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Tabla 14 

 

 

Interpretación 

Según el sexo, el 33% de las mujeres consideran que la calidad de servicio es Regular, 

el 13% de ellas opinan que es Mala y el 10% de ellas opinan que es Buena; en la 

Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 2020.  

 

Así mismo según la edad el 37% entre los 39-48 años aprecian que la calidad de 

servicio es Regular, el 10% entre los 29-38 años opinan que es Buena y el 10% entre 
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los 29-38 años opinan que es Mala; en la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, 2020. 

 

Por otro lado, según el estado civil el 33% de los casados consideran que la calidad de 

servicio es Regular, el 13% de los solteros opinan que es Buena y el 7% de los casados 

opinan que es Mala; en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de 

Sullana, 2020. 

 

Finalmente, según los años de servicio el 40% de hasta 05 años aprecian que la calidad 

de servicio es Regular, el 13% de hasta 05 años opinan que es Mala y el 13% de 6 a 10 

años opinan que es Buena; en la Gerencia de Administración Tributaria del municipio 

de Sullana, 2020. 

 

7.2 CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

Tabla 15 
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Interpretación:   

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es -0.147, es 

decir entre las variables, motivación laboral y la calidad de servicios, existe una 

correlación negativa baja. Así mismo, el nivel de significación es 0.288, mayor al 0.05; 

lo que permite inferir que entre ambas variables no hay correlación o asociación. 

 

Tabla 16 

 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significación es 0.000, menor 

al 0.05, lo que significa que aceptamos la hipótesis alternativa por lo que se rechaza la 

hipótesis nula; es decir, la Motivación Laboral si influye de manera significativa en la 

Calidad de Servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria 

del municipio de Sullana, 2020. 
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Figura 1 

 

 

Interpretación: 

A través de la figura 1, se puede verificar que existe una correlación negativa débil, 

entre las variables motivación laboral y calidad de servicio; la misma que se obtuvo en 

la tabla 15 del presente informe. 

 

Tabla 17 

Fuente: Base de datos SPSS 

Elaboración: El investigador 
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Interpretación: 

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es 0.023, es 

decir entre las necesidades fisiológicas y la calidad de servicio existe una correlación 

positiva débil. Así mismo el nivel de significación es 0.877, mayor al 0.05; lo que 

permite inferir que entre ambas variables no hay correlación. 

 

Tabla 18 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, se observa un nivel de significación es 0.150, 

mayor al 0.05, es decir la dimensión necesidades fisiológicas no influye en la Calidad de 

Servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria del municipio 

de Sullana, 2020. 
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Figura 2 

 

Interpretación: 

A través de la figura 2, se puede verificar que existe una correlación positiva débil, 

entre la dimensión necesidades fisiológicas y calidad de servicio; la misma que se 

obtuvo en la tabla 17 del presente informe. 

 

Tabla 19 
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Interpretación: 

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es -.279, es decir 

entre las necesidades de seguridad y la calidad de servicio, existe una correlación 

negativa media. Así mismo, el nivel de significación es 0.55, mayor a 0.05; lo que 

permite inferir que entre ambas variables no hay correlación. 

 

Tabla 20 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significación es 0.021, menor al 0.05, 

es decir la dimensión necesidades de seguridad influye en la Calidad de Servicio de los 

funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 

2020. 
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Figura 3 

 

Interpretación: 

A través de la figura 3, se puede verificar que existe una correlación negativa media, 

entre la dimensión necesidades de seguridad y calidad de servicio; la misma que se 

obtuvo en la tabla 19 del presente informe. 

 

Tabla 21 
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Interpretación:   

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es -.462, es decir 

entre las necesidades de afiliación y la calidad de servicio existe una correlación 

negativa media. Así mismo, el nivel de significación es 0.03, es menor a 0.05; lo que 

permite inferir que entre ambas variables si existe correlación. 

 

Tabla 22 

 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significación es 0.022, menor al 0.05, 

es decir la dimensión necesidades de afiliación influye en la Calidad de Servicio de los 

trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial Sullana, 2020. 
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Figura 4 

 

 

Interpretación: 

A través de la figura 4, se puede verificar que existe una correlación negativa media, 

entre la dimensión necesidades de afiliación y calidad de servicio; la misma que se 

obtuvo en la tabla 21 del presente informe. 

Tabla 23 
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Interpretación:   

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es -.216, es decir 

entre las necesidades de reconocimiento y la calidad de servicio, existe una correlación 

negativa débil. Así mismo, el nivel de significación es 0.145, mayor a 0.05; lo que 

permite inferir que entre ambas variables no hay correlación. 

 

Tabla 24 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significación es 0.026, menor al 0.05, 

es decir la dimensión necesidades de reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de 

los funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 

2020. 
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Figura 5 

 

Interpretación: 

A través de la figura 5, se puede verificar que existe una correlación negativa débil, 

entre la dimensión necesidades de reconocimiento y calidad de servicio; la misma que 

se obtuvo en la tabla 23 del presente informe. 

 

Tabla 25 
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Interpretación:  

Según el estadístico de Tau b de Kendall, el coeficiente de correlación es -.146, es decir 

entre las necesidades de autorrealización y la calidad de servicio, existe una correlación 

negativa débil. Así mismo el nivel de significación es 0.308, mayor a 0.05; lo que 

permite inferir que entre ambas variables no hay correlación. 

 

Tabla 26 

 

Interpretación: 

Según el estadístico Chi-cuadrado de Pearson, el nivel de significación es 0.000, menor al 0.05, 

es decir la dimensión necesidades de autorrealización influyen en la Calidad de Servicio de 

los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 

2020. 
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Figura 6 

 

 

Interpretación: 

A través de la figura 6, se puede verificar que existe una correlación negativa débil, 

entre la dimensión necesidades de autorrealización y calidad de servicio; la misma que 

se obtuvo en la tabla 25 del presente informe. 
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8 ANALISIS Y DISCUSIÓN  

 

Objetivo General: Determinar cuál es la influencia de la motivación laboral, en 

la calidad de servicio de los trabajadores, de la Gerencia de Administración 

Tributaria, de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020. 

 

Según la tabla 15, que nos muestra un coeficiente de correlación de -0.147, es decir 

entre la motivación laboral y la calidad de servicios, existe una correlación negativa 

baja. Así mismo, el nivel de significación es 0.288, mayor al 0.05; lo que permite inferir 

que entre ambas variables no hay correlación o asociación. Así mismo, según la tabla 

16, la motivación laboral influye de manera significativa en la calidad de servicio de 

los trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 

2020, debido que el nivel de significación es menor que 0.05 (0.000). De tal manera, 

los resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Salazar (2018), en su 

tesis, manifestando que es necesario para las organizaciones establecer como gestión 

estratégica la motivación laboral y de esta manera tener como resultado empleados 

satisfechos y motivados a desempeñar sus tareas día a día. Así mismo, Henostroza 

(2017), en su informe de investigación también llegó a la conclusión que el nivel de 

motivación laboral en los trabajadores fue indiferente en un 55,88% y el nivel de 

calidad de atención hacia los usuarios internos fue buena en un 47,06%. Según Maslow 

(1991) manifiesta que la motivación es el estímulo que la persona tiene para llegar a 

satisfacer sus propias necesidades y/o deseos. Decimos, que el ser humano se motiva 

para lograr alcanzar sus necesidades; tanto variadas como complejas. Por otro lado, 

Robbins y Coulter (2005) indican que la motivación en el trabajo considera ciertas 

actividades propias del deseo de una persona. Es así que para ello se necesita un gran 

trabajo para alcanzar los objetivos de la entidad mucho antes que sus propios objetivos; 

manteniendo una actitud de compromiso. Al respecto, considero que sin motivación 

ningún colaborador va realizar sus actividades como lo reuqieren las organizaciones 
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por lo que debe existir un plan motivacional en beneficio del recurso humano de toda 

entidad 

 

Objetivo Especifico 1: Establecer la motivación laboral en la Gerencia de 

Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 2020. 

 

Según la tabla 1, el 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la motivación 

laboral tiene un nivel medio; el 30% opinan que tienen un nivel bajo; y el 23.30% 

opinan que tienen un nivel alto, en la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, durante el año 2020. De tal manera, los resultados obtenidos, 

coinciden con aquellos que encontró Pineda (2019), el autor establece que el factor de 

motivación interna de mayor importancia es el reconocimiento; siendo la aceptación 

de normas y valores los principales medios para obtener resultados favorables en el 

trabajo; y por otro lado el factor de motivación externo de mayor reconocimiento es el 

salario. Así mismo, Arias (2019), en su informe de investigación también llegó a la 

conclusión que se evidencia la carencia de calidad en el servicio, ya que los 

funcionarios muestran incapacidad en su puesto de trabajo, además de la reducción del 

espacio físico y por último la seguridad que el gobierno autónomo descentralizado 

municipal tiene, es así que los usuarios perciben la falta de empatía. Según Chiavenato 

(2011), afirma conforme a Frederick Herzberg, que la motivación es considerada para 

un individuo, como un factor importante ya que le permite poder potenciar sus 

funciones diarias, dependiendo de dos factores, siendo los higiénicos y motivacionales. 

Según los resultados, se ha podido comprobar que es importante que la gerencia de 

administración tributaria del municipio de Sullana, debe repotenciar la motivación de 

sus trabajadores, para que ellos se encuentren comprometidos con las metas y objetivos 

de la institución. 
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Objetivo Especifico 2: Establecer la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 

2020. 

Según la tabla 7, el 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que la calidad de 

servicio tiene un nivel medio; el 20% opinan que tienen un nivel alto; y el 13.30% 

opinan que tienen un nivel bajo, en la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, durante el año 2020. De tal manera, los resultados obtenidos, 

coinciden con aquellos que encontró Naranjo (2020) en su tesis, indica que sí existe 

una influencia directa en un 63% entre las variables calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; además, el 

grado de satisfacción de los usuarios respecto a la calidad del servicio que se les brinda 

en el área de atención universal de dicho instituto; mostró como resultado que sólo el 

24% de los encuestados, se encuentran satisfechos con la atención brindada por el 

personal del instituto. Así mismo, Cortez y Rumiche (2018), en su estudio señalaron 

que existe una baja correlación, siendo esta positiva y significativa con un rs= 0,220 

siendo el p= 0,012 menor que 0.05, es decir, a mayor calidad de servicio, mayor 

satisfacción del usuario. Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) indican que para 

que un servicio sea considerado de calidad es necesario que sea de acuerdo a las 

necesidades del cliente; es decir como lo percibe de acuerdo a sus experiencias de 

servicio que haya tenido. Así mismo, Larrea (1991) manifiesta que la calidad de 

servicio es considerada como un conjunto de elementos cuantitativos o cualitativos, 

que van de la mano principalmente con el servicio que ofrecen ya sea cuando se trate 

de productos o servicios. Según los resultados, nos da a conocer que quizá la habilidad 

más importante que la institución debe desarrollar, es la de escuchar a sus usuarios, 

porque detrás de cada queja, sugerencia, petición, hay valiosos aportes de sabiduría que 

contienen la clave para mejorar paso a paso. 
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Objetivo Especifico 3: Establecer la influencia de las necesidades fisiológicas de 

la motivación laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 

2020. 

 

Según la tabla 15, el coeficiente de correlación es -0.147, es decir entre la motivación 

laboral y la calidad de servicios, existe una correlación negativa baja. Así mismo, el 

nivel de significación es 0.288, mayor al 0.05; lo que permite inferir que entre ambas 

variables no hay correlación o asociación. Así mismo, según la tabla 16, el nivel de 

significación es 0.150, mayor al 0.05, es decir la dimensión necesidades fisiológicas no 

influye en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia de Administración 

Tributaria del municipio de Sullana. De tal manera, los resultados obtenidos, coinciden 

con aquellos que encontró Garcia y Gonzales (2018) manifestando que la motivación 

laboral si presenta influencia en la variable compromiso organizacional, lo que se 

refleja a través del coeficiente de correlación de 0.605 cuyo valor de significancia fue 

de 0.000. por lo tanto, llega a concluir que la motivación en todos los aspectos dentro 

del ambiente de trabajo se verá reflejado en el compromiso organizacional; siendo esto 

muy favorable para la empresa ya que logrará sus objetivos planteados. Así mismo 

Torres y Quijaite (2019) en su investigación señala que los factores denominados 

intrínsecos no se están relacionando directa ni significativamente con la variable 

desempeño laboral, de lo que se afirma que existe carencia o no hay casi presencia de 

los factores intrínsecos y en el caso de los factores extrínsecos no son tan significativos. 

Según Maslow (1991) señala que las necesidades fisiológicas se refieren a las 

necesidades vitales, consideradas como prioritarias para la supervivencia del individuo. 

Es así, que gran parte de las necesidades fisiológicas se componen en gran medida 

gracias a la actividad de respirar, alimentar, descansar, entre otras. Siendo de gran 

importancia la satisfacción de éstas necesidades para que se puedan ir escalando a los 

demás niveles. Según los resultados, nos da a conocer que a través de acciones 
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pequeñas pero significativas se puede incrementar mucho más el nivel de motivación 

de los colaboradores, ofreciéndoles un ambiente de trabajo cálido, creando confianza, 

entusiasmo y establecer lazos de unión. 

 

Objetivo Especifico 4: Establecer la influencia de las necesidades de seguridad 

de la motivación laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 

2020. 

Según la tabla 17, el coeficiente de correlación es 0.023, es decir entre las necesidades 

fisiológicas y la calidad de servicio hay presencia de una correlación positiva débil. Así 

mismo el nivel de significación es 0.877, mayor al 0.05; lo que permite inferir que entre 

ambas variables no hay correlación. Así mismo, según la tabla 18, el nivel de 

significación es 0.021, menor al 0.05, es decir es decir la dimensión necesidades de 

seguridad influye en la Calidad de Servicio de los trabajadores de la Gerencia de 

Administración Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los 

resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Zambrano y Miranda (2019) 

en su tesis, manifestando que las variables motivación laboral y compromiso 

organizacional se relacionan significativamente. Demostrando que su coeficiente de 

correlación es de 0,213 y su nivel de significancia es de 0,307; lo cual nos señala que 

los resultados son positivos, pero que a medida que se incremente la motivación de los 

trabajadores repercutirá de manera favorable en el compromiso que demuestren hacia 

la organización, desde sus puestos o cargos que desempeñen. Así mismo, Riofrio 

(2020), en su informe de investigación también llegó a la conclusión que la motivación 

laboral necesita ser fortalecida, puesto que, en la percepción del grupo de estudio, el 

nivel es bajo, así lo aprecia el 77,1% en salario emocional, el 74,3% en clima laboral. 

Según Maslow (1991) indica que las necesidades de seguridad son de gran importancia 

para la supervivencia de cualquier ser humano. Es así, que esta segunda escala 

comienza a poner mayor énfasis al satisfacer las necesidades vitales. Para esta 
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necesidad, encontramos a la seguridad social, seguridad de la familia, estabilidad 

laboral, seguridad física, así como de recursos y de salud. Según los resultados, nos da 

a conocer lo importante que es que el trabajador se sienta seguro y protegido en todo 

momento por la institución, garantizándole un clima agradable que contribuya con una 

buena calidad de servicio a los usuarios. 

 

Objetivo Especifico 5: Establecer la influencia de las necesidades de afiliación de 

la motivación laboral, en la calidad de servicio de los trabajadores de la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad Provincial Sullana, 

2020. 

Según la tabla 19, el coeficiente de correlación es -.279, es decir entre las necesidades 

de seguridad y la calidad de servicio, hay presencia de una correlación negativa media. 

Así mismo, el nivel de significación es 0.55, mayor a 0.05; lo que permite inferir que 

entre ambas variables no hay correlación. Así mismo, según la tabla 20, el nivel de 

significación es 0.022, menor al 0.05, es decir la dimensión necesidades de afiliación influye 

en la Calidad de Servicio de los colaboradores de la Gerencia de Administración Tributaria del 

municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los resultados obtenidos, coinciden con 

aquellos que encontró Córdova (2018) en su tesis, determinó que la variable motivación 

laboral se relaciona de forma directa y significativa con la variable compromiso 

organizacional. Mostrando una correlación positiva alta; es así que en la medida que 

existe una motivación laboral cada vez mayor, también lo será el compromiso 

organizacional. Según Maslow (1991) afirma que las necesidades de afiliación no son 

consideradas tan vitales como las dos anteriores (fisiológicas y de seguridad), puesto 

que son más de carácter psicológico, así como emocional en el individuo. En esta 

escala, predomina el sentido de pertenencia, de amor y de afecto. Según los resultados, 

se ha podido comprobar que en la institución se debe de establecer buenas relaciones 

interpersonales entre todos los miembros, en las que se experimenta cariño, afecto, 

empatía e intercambio de comunicación. 
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Objetivo Especifico 6: Establecer la influencia de las necesidades de 

reconocimiento de la motivación laboral, en la calidad de servicio de los 

trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial Sullana, 2020. 

Según la tabla 21, el coeficiente de correlación es -.462, es decir entre las necesidades 

de afiliación y la calidad de servicio hay presencia de una correlación negativa media. 

Así mismo, el nivel de significación es 0.03, es menor a 0.05; lo que permite inferir 

que entre ambas variables si existe correlación. Así mismo, según la tabla 22, el nivel 

de significación es 0.026, menor al 0.05, es decir la dimensión necesidades de 

reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia 

de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los 

resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Risco (2020) en su tesis, 

manifestando que hay relación entre las variables motivación del personal y la calidad 

del servicio al usuario, pues al aplicar el instrumento de estudio, nos indica que el 

personal siente una motivación adecuada. Así mismo, Caldas (2018) en su informe de 

investigación también llegó a concluir que la calidad de servicio que brinda la 

universidad San Pedro- Filial Piura, tiene un alto grado de satisfacción por los usuarios 

que asisten diariamente a hacer sus trámites administrativos. Según Maslow (1991) 

señala que cuando las escalas anteriores ya se encuentran casi satisfechas, es allí donde 

aparecen las escalas de estima; haciendo referencia a la autoestima, reconocimiento, 

logros y respeto hacia los demás. Es así, que cuando las personas las satisfacen, suelen 

sentirse valiosas y seguras de sí; y cuando sucede lo contrario las personas se sienten 

invaluables. Según los resultados se puede mencionar las instituciones deben tomar en 

cuenta en diseñar un sistema de reconocimientos hacia los colaboradores, reconociendo 

el esfuerzo de su personal, los logros alcanzados, el respeto; de esta manera los 

trabajadores tienden a sentirse seguros de sí mismo y valiosos dentro de la institución. 
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Objetivo Especifico 7: Establecer la influencia de las necesidades de 

autorrealización de la motivación laboral en la calidad de servicio de los 

trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial Sullana, 2020. 

 

Según la tabla 23, el coeficiente de correlación es -.216, es decir entre las necesidades 

de reconocimiento y la calidad de servicio, existe una correlación negativa débil. Así 

mismo, el nivel de significación es 0.145, mayor a 0.05; lo que permite inferir que entre 

ambas variables no hay correlación. Así mismo, según la tabla 24, el nivel de 

significación es 0.000, menor al 0.05, es decir la dimensión necesidades de 

autorrealización influyen en la Calidad de Servicio de los funcionarios de la Gerencia 

de Administración Tributaria del municipio de Sullana, 2020. De tal manera, los 

resultados obtenidos, coinciden con aquellos que encontró Chico (2018) en su tesis, 

manifestando que la motivación laboral no tiene influencia en el desempeño de los 

empleados, lo que se atribuye a la falta de liderazgo y a la falta de oportunidades de 

desarrollo profesional. Así mismo, Yana (2019) en su informe de investigación también 

llegó a la conclusión que el personal tienen un nivel bajo de motivación, viéndose 

reflejado claramente en las funciones que ejecutan, esto es debido al ambiente de 

trabajo en el que se desarrollan. Es así, que la motivación es un elemento importante y 

que influye en el desempeño laboral de los trabajadores, por tanto que ante la falta de 

elementos necesarios para lograr un alto nivel de motivación no permitirá que exista 

un mejor rendimiento en sus respectivos puestos y/o cargos. Según Maslow (1991) 

indica que las necesidades de autorrealización se refieren a la escala más alta dentro de 

la pirámide de necesidades, considerada como un conjunto de necesidades enfocadas 

en el desarrollo de uno mismo, crecimiento personal; alcanzando al máximo posible el 

potencial del individuo, ya sea tanto propio como ajeno. Según los resultados se ha 

podido comprobar que para que los trabajadores obtengan la autorrealización deben 

satisfacer muchas necesidades previas para que éstas no interfieran en el desarrollo de 

sus funciones o actividades asignadas en el día a día por la institución. 
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9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

9.1 Conclusiones   

 

PRIMERA: La motivación laboral influye de manera significativa en la calidad 

de servicio de los trabajadores de la Gerencia de Administración 

Tributaria, de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2020; según el 

estadístico Chi cuadro de Pearson, se aceptó la hipótesis alternativa, 

a un nivel de significación del 0.000, menor al 0.05. Así mismo, entre 

las variables de estudio existen una correlación negativa débil, a un 

nivel de significación del 0.288, según el estadístico de Tau b de 

Kendall. 

 

SEDUNDA: Según el 46.7% de los trabajadores encuestados opinan que la 

motivación laboral tiene un nivel medio; el 30% opinan que tienen 

un nivel bajo; y el 23.30% opinan que tienen un nivel alto, en la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial Sullana, durante el año 2020. 

TERCERA: Según el 66.70% de los trabajadores encuestados opinan que la 

calidad de servicio tiene un nivel medio; el 20% opinan que tienen 

un nivel alto; y el 13.30% opinan que tienen un nivel bajo, en la 

Gerencia de Administración Tributaria de la Municipalidad 

Provincial Sullana, durante el año 2020 

 

CUARTA: Según el estadístico Chi cuadro de Pearson, se encontró un nivel de 

significación del 0.150, mayor al 0.05; es decir la dimensión 

necesidades fisiológicas no influye en la Calidad de Servicio de los 
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trabajadores de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las 

variables de estudio existen una correlación positiva débil, a un nivel 

de significación del 0.877, según el estadístico de Tau b de Kendall. 

 

QUINTA:  Según el estadístico Chi cuadro de Pearson, se encontró un nivel de 

significación del 0.021, menor al 0.05; es decir la dimensión 

necesidades de seguridad influye en la Calidad de Servicio de los 

funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las 

variables de estudio existen una correlación negativo media, a un 

nivel de significación de 0.55, según el estadístico Tau b de Kendall. 

 

SEXTA:    Según el estadístico Chi cuadro de Pearson, se encontró un nivel de 

significación del 0.022, menor al 0.05; es decir la dimensión 

necesidades de afiliación influye en la Calidad de Servicio de los 

funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las 

variables de estudio existe una correlación negativo media, a un nivel 

de significación de 0.03, según el estadístico Tau b de Kendall. 

 

SÉTIMA: Según el estadístico Chi cuadro de Pearson, se encontró un nivel de 

significación del 0.026, menor al 0.05; es decir la dimensión 

necesidades de reconocimiento influyen en la Calidad de Servicio de 

los funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las 
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variables de estudio existe una correlación negativo débil, a un nivel 

de significación de 0.145, según el estadístico Tau b de Kendall. 

 

OCTAVA: Según el estadístico Chi cuadro de Pearson, se encontró un nivel de 

significación del 0.000, menor al 0.05; es decir la dimensión 

necesidades de autorrealización influyen en la Calidad de Servicio de 

los funcionarios de la Gerencia de Administración Tributaria de la 

Municipalidad Provincial Sullana, 2020. De igual manera, entre las 

variables estudiadas existe una correlación negativo débil, a un nivel 

de significación de 0.308, según el estadístico Tau b de Kendall. 
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9.2 RECOMENDACIONES 

 

PRIMERA: A la institución; deberá ofrecer periódicamente diversos tipos de 

charlas y talleres de motivación a todo el personal, con la finalidad 

de lograr ciertos cambios de actitudes, comportamientos, formas de 

pensar, sus relaciones humanas; potenciando sus conocimientos, 

talentos y habilidades para el desarrollo de sus funciones diarias. 

 

SEGUNDA: A la institución; deberá desarrollar un plan de reconocimiento, el 

cual permita que sea apreciado y valorado el trabajo que realizan cada 

uno de los miembros del área de dicha institución; a través de 

diversas estrategias que motiven constantemente al trabajador. 

 

TERCERA: La institución, deberá considerar como prioridad buscar alcanzar la 

satisfacción plena de los usuarios ofreciéndoles información 

necesaria y adecuada que resuelva cada una de sus dudas e 

inquietudes. 

 

CUARTA:  A la institución; deberá fortalecer el sentido de responsabilidad de los 

trabajadores, estableciendo políticas de trabajo, es decir, aprovechar 

las virtudes del grupo para lograr las metas y objetivos planteados. 

 

QUINTA:   A la institución, deberá desarrollar un taller vivencial en el que pueda 

fortalecer el aspecto de la empatía de los trabajadores como una 

virtud institucional, y éste sea reflejado al ofrecer un servicio de 

calidad al ciudadano. 

 

SEXTA:   A la institución, deberá realizar evaluaciones periódicas sobre el 

servicio brindado por sus trabajadores para conocer el nivel de 
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satisfacción que tiene el usuario y así proponer alternativas de 

mejora. 

 

SÉTIMA:  A la institución, deberá implementar un verdadero diagnóstico de 

capacitación para poder mejorar las competencias y habilidades de 

los trabajadores, logrando de esta manera aumentar su confianza al 

momento de ofrecer calidad en el servicio. 

 

OCTAVA:  A la institución, deberá implementar el área de atención a los usuarios, 

con el objetivo que al asistir allí se sientan cómodos con los equipos, 

instalaciones, físicas, infraestructura y sobre todo con los 

trabajadores. 
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12 ANEXOS Y APENDICES 

ANEXO 01: Matriz de consistencia 
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APENDICE 02: Análisis de confiabilidad Motivación Laboral 
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APENDICE 04: Análisis de confiabilidad Calidad de Servicio 
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