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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion que tiene por titulo “Motivacién extrinseca y
satisfaccién del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021”, tiene como objetivo
general determinar el grado de relacidon que existe entre la motivacion extrinsecay la
satisfaccién del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021; para el cual se
planteod la hipétesis general la relacion es significativa entre la motivacion extrinseca y
la satisfaccion del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.

La investigacién es de tipo no experimental de alcance correlacional y acorde con el
tipo de investigacion se emple6 el disefio correlacional-transversal. La poblacién lo
constituyeron los clientes personalizados de Happyland Huanuco que se encuentra
ubicado en el centro comercial Real Plaza Huanuco, la muestra fue determinada
mediante el muestreo probabilistico que tuvo como resultado 364 clientes.

La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumentos se tuvo dos cuestionarios que
midieron tanto la motivacién extrinseca como la satisfacciéon del cliente conformado
por 21 items en total.

Los resultados de la presente investigacion indican que la relacion es significativa entre
la motivacidon extrinseca y la satisfaccién del cliente en la empresa Happyland
Huanuco 2021, puesto que en la prueba de hipotesis el p-valor igual a cero es menor
gue el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de investigacién y se

rechaza la hipétesis nula.

Asi mismo dichas variables se relacionan con un coeficiente positivo moderado cuyo
valor es 0.566. Del mismo en promedio la motivacién extrinseca se ubica en un nivel
de muy alto pero préximo al nivel de alto con 46.55 puntos de un total de 55 y la
satisfaccion del cliente se ubica en un nivel alto con 36.99 puntos de un total de 50

puntos.

Palabras clave: clientes personalizados, motivacion, satisfaccion.



SUMMARY

The present research work entitled "Extrinsic motivation and customer satisfaction in
the Happyland Huanuco 2021 company”, had as a general objective to determine the
degree of relationship that exists between extrinsic motivation and customer
satisfaction in the Happyland Huanuco 2021 company, for which the general
hypothesis was raised that the relationship is significant between extrinsic motivation
and customer satisfaction in the Happyland Huanuco 2021 Company.

The research is of a non-experimental type of correlational scope and according to the
type of research, the correlational-cross-sectional design was used. The population
was made up of the personalized clients of Happyland Huanuco, which is located in
the Real Plaza Hudnuco shopping center. The sample was determined by probabilistic
sampling, which resulted in 364 clients.

The technique used was the survey and as instruments there are two questionnaires
that measured both extrinsic motivation and customer satisfaction, made up of 21 items
in total.

The results of this research indicate that the relationship is significant between extrinsic
motivation and customer satisfaction in the Happyland Huanuco 2021 company, since
in the hypothesis test the p-value equal to zero is less than the estimated error (0, 01),
so the research hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected.

Likewise, these variables are related to a moderate positive coefficient whose value is
0.566. On the average, extrinsic motivation is at a very high level but close to the high
level with 46.55 points out of a total of 55 and customer satisfaction is at a high level
with 36.99 points.

Keywords: personalized customers, motivation, satisfaction.
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INTRODUCCION
Este trabajo de investigacion trata de un tema importante dentro de las empresas, la
motivacidn extrinseca. La motivacion extrinseca en términos generales es aquella que
se da en la persona a través de factores externos (otros individuos o ambiente), tales
como los incentivos, el servicio recibido. Asimismo, existe un elemento externo, que
impulsa a la persona a realizar una determinada accion por el hecho de recibir algo a

cambio. Los factores que son parte de la motivacion extrinseca son varios.

Como primer factor, el clima laboral; es muy importante porque si el cliente percibe
gue hay un buen clima laboral entre trabajadores se sentird motivado debido a que el

trabajador reflejard un estado de animo positivo.

Como segundo factor, los incentivos, que son brindados por las empresas hacia los
clientes. Finalmente pero no menos importante, la seguridad, brindada por la empresa

a los clientes.

Esta investigacidn estd estructurada por 5 capitulos. Capitulo I: Problema de
investigacion, que tiene subtemas que son: la fundamentacién del problema,
formulacion del problema, objetivos, justificacion, limitaciones de la investigacion,
variables, con sus definiciones conceptual y operacional, asi como la
operacionalizacién de las variables. Capitulo Il: Marco te6rico que tiene subtemas
como los antecedentes del estudio, tanto internacionales, nacionales y regionales o
locales; bases teéricas, bases conceptuales y bases epistemolégicas. Capitulo IlI:
Metodologia donde se ha desarrollado el tipo y nivel de la investigacion, descripcion
del ambito de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos, validez y confiabilidad del instrumento y plan de recoleccion y
procesamiento de datos. Capitulo IV: Resultados donde se desarrollo la presentacion

e interpretacion de los resultados y la prueba de hipétesis. Capitulo V: Discusion que
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se refiere a la comparacién de los resultados obtenidos con los antecedentes vy
aportes tedricos. Finalmente se presenta las conclusiones y sugerencias. Este trabajo

de investigacion incluye referencias bibliograficas utilizadas, y a la vez anexos .



1.1

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Fundamentacion del problema
Estamos viviendo en un mundo globalizado donde todo cambia muy rapido a causa
de la globalizacion, por ello la motivacion del cliente es un imprescindible en toda
empresa porque determina la compra de un producto o servicio.
Las empresas han cambiado su orientacién, pues, ahora no solo estan enfocadas
en alcanzar las metas asi como los objetivos planteados; sino también en la
motivacion hacia los trabajadores, puesto que, si un trabajador estd motivado el
cliente lo percibira, y, por ende, el cliente también estard motivado, porque un
trabajador que esta pilas, podra motivar al cliente para que este realice la compra
del producto o servicio que se le ofrezca.
Las empresas multinacionales que operan a nivel internacional, tienen varias
estrategias para poder persuadir al cliente para que el cliente finalmente decida
comprar un producto o servicio.
Por su parte Palmero y Martinez (como se citdé en Fischman, 2014) afirman que la
motivacion hace referencia a aquello que otorga energia y direccion al
comportamiento de las personas, entendiendo que todas las personas necesitan
de dicha energia para poder ejecutar sus acciones.
En base a este concepto, cuando se trata el tema de motivacién podemos entender
que es la energia positiva (la alegria, felicidad, entre otros) pero también la
motivacién no solo implica estos aspectos, porque también involucra la energia
negativa (miedo, rabia, competitividad, etc.).
Por ello el autor Fischman, afirma que la motivacion es la energia que dirige el
comportamiento, ya sea agradable o desagradable, para acercarnos a las metas y

resultados que se desean, como también para alejarnos de situaciones que



deseamos alcanzar y que estan enfocadas directamente en la satisfaccion de los
clientes.

Thompson y Sunol (1995) afirman que la satisfaccion del cliente se basa en un
conjunto de factores externos que estos han observado al recibir un servicio o
producto, originando asi diferentes niveles de satisfaccién que mas se relacionan
con las experiencias vividas que con las diversas expectativas con las que acuden,
que van desde sus expectativas y lo que han recibido. Por ello, la empresa
comprometida con la satisfaccion considera las necesidades de los clientes, y
también sus expectativas.

Saber de las necesidades del cliente es fundamental para brindarle un mejor
servicio, un cliente feliz compartira su satisfaccién con las personas de su entorno.
Ese cliente feliz nos generara nuevos clientes. En cambio, un cliente insatisfecho
por el servicio se puede convertir en la pérdida del cliente potencial.

El problema principal de esta investigacion esta identificado en la satisfaccién del
cliente y en la motivacion extrinseca en la empresa Happyland Huanuco.

Cuando hablamos de satisfaccion del cliente rdpidamente lo interpretamos como
un cliente gqu esta complacido con el producto o servicio que se le brindd.
Hablemos de satisfaccion del cliente en Disney World. La mayoria de las personas
suefia con ir a este lugar y no solo hablo de los nifios, también de los adultos, pero
Spor qué?, ¢ sera el servicio, los juegos? Disney World se enfoca en la satisfaccion
del cliente, tanto asi que, no solo te brinda un servicio de calidad sino también
‘magia”.

Cuando vas a Disney World los trabajadores, te hacen sentir tan bien que es
imposible no querer volver. Desde que llegan, los clientes pueden percibir esa
motivacién que tienen todos los trabajadores, por lo tanto, los clientes también se
sienten motivados. Para que un cliente se sienta complacido y con ganas de querer

volver otra vez, influyen muchos factores externos.
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Happyland es una cadena de centros de entretencion familiar lider en
Latinoamérica, con méas de 25 afios de experiencia y 90 locales ubicados en los
principales centros comerciales de Chile, Peru, Colombia Y México.

En Happyland Huanuco los trabajadores estan en contacto con los clientes, por lo
tanto, los trabajadores deben estar motivados para poder brindar un buen servicio
a los clientes, ademas de otros factores externos como las promociones, seguridad
de las instalaciones, entre otros; ya que con ello se obtendra resultados positivos
en la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion surge a partir de reclamos por parte de los clientes de Happyland
Huanuco, por ello es necesario que la empresa conozca la satisfaccion del cliente

huanuquefo en pro de cambios y mejoras.

Formulacién del problema
Problema general:
PG: ¢Cudl es el grado de relacidn que existe entre la motivacion extrinseca y la

satisfaccion del cliente en la empresa Happyland Huanuco 20217

Problemas especificos

PE:: ¢ Cual es el grado de relacion que existe entre el clima laboral y la satisfaccién
del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021?

PE2: ¢ Cudl es el grado de relacion que existe entre los incentivos y la satisfaccion
del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021?

PEs: ¢ Cual es el grado de relacién gue existe entre la seguridad y la satisfaccién

del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021?

1.3.Formulacién del objetivo

1.3.1. Objetivo General:

OG: Determinar el grado de relacién que existe entre la motivacion extrinseca y

la satisfaccion del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.
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1.3.2. Objetivos especificos

OE:: Determinar el grado de relaciébn que existe entre el clima laboral y la

satisfaccion del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.

OE2: Conocer el grado de relacidn que existe entre los incentivos y la satisfaccién

del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.

OEs: Determinar el grado de relacibn que existe entre la seguridad y la

satisfaccion del cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.

1.4.Justificacién del estudio
La presente investigacién se justifica porque nos permitié conocer la relacion entre
la motivacion extrinseca y la satisfaccion del cliente. Asimismo, futuros
investigadores contaran con un marco de referencia sobre el tema de estudio.
Por dltimo, este trabajo de investigacion servird de antecedentes a otros

investigadores.

1.5.Limitaciones de la investigacién
La limitacién que se present6 en la investigacion fue la dificultad de la recoleccién
de datos de la informacion, ya que estamos en pandemia. Situacion que se superé
teniendo los cuidados respectivos y cumpliendo con los protocolos de
bioseguridad dentro de la empresa. Asimismo, consideramos que no todos los

clientes respondieron con la veracidad correspondiente.

1.6.Formulacion de hipotesis general y especifica

Hipdtesis general:

HG: Larelacion es significativa entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion del

cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.
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Hipotesis especificas

Hlsi: La relacion es significativa entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente

en la empresa Happyland Huanuco 2021.

Hl,: La relacion es significativa entre los incentivos y la satisfaccién del cliente en

la empresa Happyland Huanuco 2021.

Hls: La relacion es significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

la empresa Happyland Huanuco 2021.

1.7.Variables

Variable 1: Motivacion extrinseca

Variable 2: Satisfaccion del cliente

1.8.Definicion tedrica y operacionalizacién de variables

Variable 1: Motivacion extrinseca

Lopez (2012) afirma que la motivacidén extrinseca corresponde a una situacion
externa inducida por un factor o estimulos que necesita una persona para
desarrollar una labor o como también se requiere de una recompensa para

realizar una labor o funcién con mayor interés y empefio.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Kotler (2012) sostiene que la satisfaccion del cliente es el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.
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2.5.3 Operacionalizacion de la variable

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

ESCALA DE
MEDICION

VARIABLE 1:

Motivacion

extrinseca

Clima laboral

Sentido de bienestar
en la empresa.
Satisfaccion con el
trato.

Relaciones adecuadas
de los trabajadores

Incentivos

Estimulo que mueve al
cliente a  utilizar el
servicio.
Promociones
consumo.

por

Seguridad

Grado de confiabilidad
hacia la empresa
Proteccion dentro de la
empresa.
Mantenimiento y
limpieza permanente
de los equipos.

Cuestionario de
motivacion

extrinseca

Likert

VARIABLE 2:

Satisfaccion

del cliente

Complacido

Expectativas
superadas
Satisfaccion superada

Satisfecho

Cumple con las
expectativas
Buena atencion
Cliente satisfecho

Insatisfecho

Cliente Insatisfecho.
Expectativas
Insatisfechas.

Cuestionario de
satisfaccion del

cliente

Likert
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Encontramos antecedentes nacionales y locales:

Antecedentes nacionales

Gbomez (2020) “Motivacion intrinseca y extrinseca de los trabajadores de la Universidad

Privada De La Selva Peruana S.A.C.- 2020” (Tesis de pregrado). Universidad Privada de la

Selva Peruana, Iquitos.

Este trabajo tiene como conclusiones:

Hay una relacién directa entre el objetivo general de la motivacion intrinseca y
extrinseca, a su vez la Universidad Privada de la Selva Peruana en su resultado
muestra que tiene un porcentaje alto en motivacién intrinseca pero un bajo porcentaje
en motivacion extrinseca.

Teniendo a la motivacion intrinseca, se tiene como resultado un porcentaje alto de
trabajadores con motivacion intrinseca, se puede concretar estos resultados en los
los items mejor valorados: autorrealizacion con la labor realizada por los trabajadores
donde un 40% opinaron que casi siempre se sinten conformes con el trabajo que
realizan en dicha empresa, 35% respondié que siempre y casi siempre existe un buen
ambiente laboral favorable con sus compafieros dentro de la empresa, 80% de los
trabajadores opind sobre sugerencias por cambios de mejora en su puesto de trabajo,
11 trabajadores respondid que ellos frecuentemente dan sugerencias a la empresa
por posibles mejoras en puestos de trabajo, 13 trabajadores respondieron que no se
estresan por el trabajo,finalmente 15 trabajadores respondieron que se sienten mas

contentos trabajando en la empresa.
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Con respecto a la motivacion extrinseca los porcentajes con una valoracion alta son
los items de casi, a veces y nunca, por ejemplo: 45% de los trabajadores dijeron que
a veces el trabajo interfiere con su vida personal, 40% respondieron que sus
superiores a veces tienen en cuenta las aportaciones que ellos sugieren, 50%
opinaron gue a veces sus objetivos asi como sus logros son reconocidos por la
direccion, 40% de los trabajadores respondieron que a veces por iniciativa de la
empresa proponen incentivos para que haya un mayor trabajo de participacion, 70%
de los trabajadores mencionaron que a veces esta empresa aplica las respectivas
medidas de higiene y seguridad, finalmente todos los trabajadores afirmaron que no

es adecuado el salario que se les brinda.

Esta tesis contribuye a mi trabajo de investigacion ya que cuenta con bases tedricas sobre la

motivacion extrinseca.

Antecedentes locales

Gomez (2016) “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién del cliente en el hotel

Trapiche Suites Huanuco 2014-2015” (Tesis de pregrado). Universidad Nacional Hermilio

Valdizan, Huanuco.

Conclusiones:

Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes
en el hotel TRAPICHE-SUITES.

Asimismo, segun los resultados aquellos elementos que son tangibles como las
instalaciones, modernos equipos, comfortables muebles, uniformes de los
trabajadores y los ambientes con iluminacion existe una relacién positiva con la
satisfaccidn del cliente en el hotel.

Todos aquellos aspectos de que brindan seguridad al cliente tiene una relacion

positiva con la satisfaccion del cliente en el hotel.
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e De la misma manera, se relaciona positivamente la satisfaccion del cliente con el trato
del trabajador; es decir, la buena comunicacion con el cliente, una atencién rapida,
asi como el tiempo que se toma el trabajador para ayudar con un problema que tenga
el cliente.

e De la msima manera, se relaciona positivamente la satisfaccion del cliente con la
confiabilidad que proyectan los trabajadores cuando cumplen sus labores, asi como
las tareas asignadas completadas en el tiempo dado, y por dltimo la atencién
personalizada.

e Por ultimo, se relaciona positivamente la satisfaccion del cliente con los precios, los
espacios de acceso, el servicio de telefonia, Wi-Fi, servicios de lavanderia, y otros

gue brinda el hotel.

Esta tesis contribuye a mi trabajo de investigacion ya que cuenta con relevantes

conclusiones sobre la satisfaccion del cliente.

Soto y Valverde (2017) “El personal de contacto y su relacion con la satisfaccion de los
clientes de la polleria El Viajero del distrito de Amarilis Huanuco 2016” (Tesis de pregrado).

Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco.
Conclusiones:

e Existe una relacion positiva entre la satisfacciéon de los clientes y el personal de
contacto en la Polleria El Viajero.

¢ El uniforme que llevan los trabajadores tiene una relacion positiva con la satisfaccion
de los clientes.

e Existe una relacién negativa entre la confiabilidad de transacciones para hacer el pago
y la satisfacciéon de los clientes.

e Existe una relacion positiva entre la atencion de los trabajadores cuando brindan un

servicio amable desde el momento que tienen contacto con el cliente.
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De la misma manera, existe una relacion positiva entre la confiabilidad de los
productos que se ofrecen y la satisfaccion de los clientes.

La empatia tiene una relacién positiva con la satisfaccion de los clientes, porque el
trabajador muestra interés por la comodidad del cliente, el trabajador presta atencion

si el cliente necesita ayuda y tiene actitudes de cortesia.

Esta tesis contribuye a mi trabajo de investigacion ya que cuenta con bases tedricas sobre la

satisfacciéon del cliente.

Bonilla (2017) “La motivacién y su relacién con el desempefio laboral de los colaboradores

de la empresa CINEPLEX S.A de la Region Huanuco 2017” (Tesis de pregrado). Universidad

de Huanuco, Huanuco.

Conclusiones:

Los resultados del coeficiente de Pearson muestran un valor de 0.626, lo que quiere
decir, que hay una relacién positiva moderada entre las variables de la motivacién y
el desempefio laboral. Por lo tanto, se relaciona significativamente la motivacién con
el desempeifio laboral de los trabajadores de la empresa CINEPLEX.

Segun los resultados del coeficiente de Pearson muestran un valor de 0.654, lo que
guiere decir, que hay una relacion positiva moderada entre las variables que son el
liderazgo y el desempefio laboral de los trabajadores porque el liderazgo permite al
trabajador autorrealizarse de tal manera que se le permita hacer una linea de carrera
y asi lo manifiesta un 65% de los trabajadores de esta empresa.

De acuerdo con los resultados del coeficiente de Pearson muestran un valor de 0.583,
lo que quiere decir, que hay una relacion positiva moderada entre las variables que
son la satisfaccion y el desempefio laboral trabajadores de los de la empresa, un 50%
de los trabajadores dijeron que aquellos incentivos que la empresa les da mejoran el
desempefio laboral y 35% totalmente estd de acuerdo en que el salario mejora el

desemperio laboral.
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De acuerdo con los resultados del coeficiente de Pearson muestran un valor de 0.414,
lo que quiere decir, que hay una relacion positiva moderada entre las variables clima
organizacional y desempefio laboral en la empresa, 60% de trabajadores dijeron que
pueden realizar sus funciones eficientemente en el ambiente en que trabajan, pero
por otro lado, el 15% de los trabajadores dijeron que existe egoismo entre
comparfieros, porgue tienen en cuenta los rumores que se dicen.

Esta tesis contribuye a mi trabajo de investigacion ya que cuenta con relevantes

conclusiones sobre la motivacion extrinseca.

Bases tedricas

1.1.1. Motivacion extrinseca
De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2020) motivacion es la accién y efecto
de motivar.
De manera general cuando hablamos de motivacién nos referimos a un estado que
es interno porque influye en la conducta ya que, la dirige y la activa.
Veblen (1899) fue el primero en plantear el concepto de motivaciones extrinsecas,
argumentando que éstas caen dentro de la teoria del consumo conspicuo, la cual
afirma que los clientes compran articulos de lujo en gran parte para dar a conocer
Su riqueza y estatus social.
Por lo tanto, para que las personas compren articulos de lujo tienen que estar
motivados y una de ellas es el estatus social.
La motivacion extrinseca ha sido definida por reconocidos autores como el autor
Maslow, también por el autor Herzberg, otro autor es Alderfer, McGregor, entre
otros.
Para Maslow (como es citado en Soriano, 2001) sefiala que la motivacion
extrinseca es “aquella que empuja al individuo a realizar una accion debido a una

recompensa o factor externo; esta accidon es generada desde el exterior”. Por
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ejemplo, cuando la empresa le ofrece un descuento al cliente, para estimularlo a
comprar se esta accionando una motivacion extrinseca.

Para Herzberg (como se cito en Dresda, 2014) en su teoria que desarrolla llamada
bifactorial, desarroll6 un tipo de motivacion en el cual las personas dependen de
dos factores motivacionales, conocidos también como factores extrinsecos, a la
vez estos factores son independientes una del otro porque afectan la conducta de
manera diferente. El autor fundamenta que los factores higiénicos estan asociados
con la insatisfaccion, porque estos factores estan en el ambiente que rodean a las
perosnas asi como en las condiciones donde desarrollan sus funciones.

Ejemplos de motivacion extrinseca son la atencion recibida, servicio brindado.
Para Aldelfer (como se cité en Naranjo, 2009) en su teoria conocida como teoria
de la existencia, relacién y crecimiento (ERC), agrupa las necesidades en
escalones de los cuales dos de ellos corresponden a la motivacion extrinseca. El
primer escalén que es existencia, esta relacionado con las necesidades materiales
y basicas que se satisfacen por los factores externos, ademas esta relacionado con
la teoria de Maslow que son las necesidades fisioldgicas y de seguridad. El
segundo escaldn gue es relacion, esta relacionado con las necesidades sociales,
también de aceptacion y reconocimiento que todo individuo espera.

Para McGregor (como se cit6 en Terlato, 2017) en su teoria X menciona que en la
persona influyen dos factores. Uno de ellos esta ligado a los premios, que vienen
a ser los incentivos, sueldos, bonificaciones, etc. Mientras que el segundo factor
esta realcionado a los castigos. Sin embargo, ambos factores influyen en la
conducta del ser humano porque dirigen a la persona a lograr los objetivos de la
empresa.

Heredia (2014) nos dice que hablar de motivacién, es hablar de una gran cantidad
de definiciones, en un concepto general, la motivacion esta constituida por todos
aguellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un

objetivo.
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Fischman (2014) sefiala que “los motivados extrinsecos son aquellos que son
externos a la actividad en si misma.”

Maslow citado por (Soriano, 2001) sefiala que la motivacion extrinseca es “aquella
que empuja al individuo a realizar una accién debido a una recompensa o factor
externo; esta accion es generada desde el exterior”.

Por ejemplo, cuando la empresa le ofrece un descuento al cliente, para estimularlo
a comprar existe una motivacion extrinseca.

Ellis (2005) sefiala que la motivacion es “un estado interno que nos anima a actuar,
nos dirige en determinadas direcciones y nos mantiene en algunas actividades.”
Chiavenato (2001) indica a la motivacion como el resultado de la interaccion entre
la situacién que lo rodea y el individuo, junto con ello las circunstancias que esta
viviendo de cédmo lo este viviendo la persona, todo ello influye en la motivacién de
la persona.

Ademas, el autor reitera que el motivo esté relacionado con el estimulo porque
empuja a la persona a actuar de una determinada forma; ademas este impulso
pordria ser ocasionado por un estimulo procedente del entorno que es un estimulo
extrinseco asi como estimulos intrinsecos.

Por lo tanto, se puede llegar a una conclusion donde la motivacién extrinseca es el
fin de conseguir beneficios, y no la propia accién en si; y que influyen los factores
externos como beneficios, incentivos, entre otros.

En palabras mas sencillas, la motivacién extrinseca es lo que seria lo contrario de
una motivacion intrinseca porque no se da desde el interior de una persona, sino
gue influyen en la coducta todos los estimulos externos como factores del entorno,
beneficios o recompensas que la persona necesita o0 espera recibir para que realice
una accion determinada o para que ponga un mayor interés en la misma.

En el ambito enfocado en lo laboral, los aspectos que influyen en la motivacion
extrinseca serian los estimulos externos aquellos que proceden de fuera de la

persona. El ejemplo mas comin de motivacién extrinseca son los incentivos
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econdmicos, teniendo en cuenta que no son los Unicos, porque también
existen otros factores que influyen en la motivacion extrinseca que no se pueden
dejar de lado.
1.1.1.1. Teorias de la motivacion

Robbins (2004) indica que las teorias motivacionales surgieron en la década de
1950, siendo considerada un periodo fructifero en el desarrollo de los conceptos
de motivacion. Durante esa época se desarrollaron otras teorias que todavia siguen
siendo las mas conocidas porgue explican la motivacion de los trabajadores. Una
de estas teorias es la teoria de necesidades del autor Maslow vy la otra teoria de
los dos factores cuyo autor es Hezberg, ambas teorias representan las bases sobre
los que se rigen las nuevas teorias contemporaneas; ademas, se recurren a estas
teorias y a su terminologia para entender el concepto de motivacion de los
trabajadores, porque en ello se han estudiado factores que motivan a una persona.
Las teorias que se consideran contemporaneas, son aquellas que dan una
explicacién moderna sobre la motivacion de los trabajadores, pero teniendo como
base las necesidades de estimacion y como varian al transcurrir el tiempo, a su vez
aplicando incentivos que aumenten y mejoren la motivacion.

Teoria de Skinner

Robbins (2004), indica que la teoria de Reforzamiento propuesta por B. F. Skinner,
presenta una postura conductista en la que afirma que el reforzamiento condiciona
el comportamiento, es decir, la conducta es causada por el ambiente o el entorno
en el que se encuentre la persona, en esta teoria se ignora los sentimientos,
actitudes, esperanzas, es decir todo lo que se refiere al comportamiento interior de
la persona, centrandose Unicamente en lo que le sucede a una persona cuando
realiza una actividad; asi, el comportamiento es el producto de los estimulos que
se reciben del entorno exterior y se puede predecir con exactitud las acciones de

las personas, ya que, depende de los reforzadores y, cualquier consecuencia viene
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acompafada de una respuesta, que aumenta la probabilidad de que se repita la
conducta.

Estos reforzadores pueden ser positivos y negativos; el primero consiste en todas
aguellas recompensas 0 incentivos que se brindan por una actividad que se realiza
y con ello provaca cambios en la conducta o comportamiento, por lo general, en el
sentido que se desea; ademas es relevante porque a la vez que forma la conducta
0 comportamiento, también ensefia.

Por otro lado, los aspectos negativos son los que estan conformados por aquellas
amenazas de sanciones, que la mayor parte del tiempo producen un cambio
indeseable en el comportamiento. Otro de los aspectos negativos es el castigo,
siendo una consecuencia de una conducta no permitida, pero el castigo no implica
que se deje de hacer las cosas mal, ni mucho menos asegura que el
comportamiento de la persona cambie o que la persona quiera comportarse de una
forma deseada.

Teoria de Victor Vroom

Victor Vroom propone la Teoria de las Expectativas, esta teoria es considerada en
la actualidad como una de las explicaciones de la motivacién mas aceptadas, ya
que sefala que aquella fuerza de una tendencia a actuar de una manera depende
de la fuerza de una expectativa, y que el individuo se enfoca en el resultado porque
es de su interés.
Siendo este concepto un poco mas entendible, esta teoria se basa en que un
trabajador solo se va a sentir motivado y ademas haré un gran esfuerzo solo si cree
gue con ellos los resultados seran positivos cuando sea evaluado y la empresa le
brinde recompensas que van a satisfacer sus metas personales.
Para su explicacién propone tres tipos de relaciones (Robbins, 2004):

» Relacion de esfuerzo y desempefio: Probabilidad percibida de que ejercer

cierto esfuerzo llevara al desempenio.
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» Relacién de Desempefio Recompensa: en este tipo de relacién el individuo
cree gque si se desempefia a cierto nivel con ello va a lograr el resultado que
desea.

» Relacién de recompensa y metas personales: en este tipo de relacion las
recompensas de la organizacién tienen que satisfacer las metas personales
o necesidades que tiene el individuo, ademas tienen que ser atractivas para

el individuo.

Para poder entender la teoria propuesta por Vroom, debemos comprender las
metas que tienen los individuos y la relacion entre desempefio y esfuerzos,
recompensa y desempefio, y por Ultimo recompensa y satisfaccion de las metas

personales.

1.1.1.2. Importancia de la motivacion extrinseca
Tenemos que conocer gue un cliente motivado casi siempre compra el producto o
servivio que se le ofrece, por ello, las estrategias de venta deben enfocarse en
conocer cual es el motivo de compra. Una vez que se concoce lo que motiva a un
cliente a comprar se tiene que reforzar de forma positiva para persuadirlo y hacer
que finalmente el cliente opte por comprar el producto o servicio.
El factor que influye en el cliente para realizar acciones que satisfacen sus
necesidades asi como alcanzar objetivos es la motivacion. Se pueden dividir en
dos tipos:
El primero, la motivacion intrinseca, es aquella que esta dentro del individuo como
por ejemplo la autorrealizacion, proteccion, crecimiento y satisfaccion personal,
proposito que se tiene en la vida, entre otros.
El segundo, la motivacion extrinseca, son los estimulos externos que provocan en
el individuo accién deseada, estos estimulos son los descuentos, publicidad,

promociones, entre otros.
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Es fundamental resaltar que las motivaciones intrinsecas son las que predominan
en el individuo y por lo tanto, los compradores estaran influenciados por estas
desde el primer momento. Por ello, para que sean relevantes las motivaciones
extrinsecas deben reforzar a las motivaciones intrinsecas, sino esto no llega a
suceder se puede convertir en una amenaza porgue podria hecharse a perder la
oportunidad de venta.

Por ejemplo, supongamos que un cliente quiere comprar una pdéliza para su auto.
Sabe que es necesario, pero aun esta indeciso. Previamente el vendedor debe
conocer aquellas motivaciones mas comunes que influyen al adquirir una péliza
para un vehiculo, es decir primero tiene que conocer las motivaciones intrinsecas
del cliente. Una vez que el vendedor tenga la seguridad de conocer las
motivaciones intrinsecas de compra de su cliente, debe reforzar estos comentarios
de su cliente con argumentos que esten vinculados con la importancia de compra
de la pdliza, como el riesgo financieros de no tenerlo y las posibles demandas por
si llega a ocurrir un accidente. Ademas explicar al cliente los beneficios que sean
relevantes.

Hasta este punto el cliente estar4 motivado y reforzado para realizar la compra,
ahora toca que la motivacion extrinseca haga su parte, augellas motivaciones cémo
el precio y los métodos de pago, las garantias y exclusividades que tiene el servicio,
las recompensas, también los regalos y servicios que no tienen costo, todo lo
mencionado puede reforzar 0 amenazar la decision de compra, si el cliente lo
percibe como una mala inversion de dinero o que sobrepase su presupuesto que
espera gastar, lo que hara el cliente es rechazar la compra o busque otras
opciones.

Imaginemos que el cliente no quiere comprar la péliza porque el precio es muy
elevado y siente que la péliza no es importante en ese momento y prefiere ahorrar
ese dinero, entonces el vendedor debe recurrir a los motivadores que influyen

directamente en la decision de compra. Se trata de amenazar la motivaciéon que
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tiene mas peso que es el ahorro que influye en la desicion de compra de la péliza
con una motivacion mas fuerte que es la seguridad y el bienestar para la familia del
cliente. Esa es la oportunidad que tiene el vendedor de reforzar la decision de
compra con un descuento, obsequio o un beneficio adicional. Esta motivacién le
quita el peso a la motivacion de querer ahorrar dinero para la compra de la péliza.
Finalmente si el cliente acepta comprar la péliza, la motivacion extrinseca habra
sido un factor decisivo en la compra de la pdliza.

1.1.1.3. Tipos de la motivacién extrinseca
Ryan y Deci (1985) ellos proponen cuatro tipos de motivacion extrinseca:
Regulacion Externa: Es la modalidad que representa la forma menos autbnoma
de motivacioén extrinseca, porque describe conductas del sujeto que son reguladas
por contingencias externas como por ejemplo la amenaza. Esta conducta se opone
a la motivacion intrinseca en los clasicos experimentos.
Regulacion introyectada: Son las conductas que son controladas por presiones
internas, como aspectos vinculados con la autoestima, ya que implica introducir
dentro del interior de una persona la regulacion, pero sin acepatarla como propio.
Un ejemplo de ello son los momentos en los que actuamos de una forma en
particular para evitar la vergiienza, la culpa, la ansiedad, por orgullo, para satisfacer
el ego personal. Dichos casos mencionados satisfacen el autoestima por breves
momentos, que tienen un corto periodo de duracién. Muchas conductas son
influenciedas por este tipo de motivacion, donde las personas se sienten
obligadas a hacer demostraciones de su capacidad para eludir el fracaso,
mantenindo su auto-valia. Por ejemplo, en el momento en que una persona dice
“tengo que hacer....” es el principio de la motivacion introyectada.
Regulacion identificada: La identificacion es el proceso a través del cual la
persona reconoce y acepta el valor implicito de una conducta, lo realiza por

voluntad propia incluso aunque a veces no sea agradable ni placentera.
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Se considera extrinseca porque la conducta sigue siendo un medio y no se realiza
para disfrutar o lograr una satisfaccion.

Regulacion integrada: Se produce cuando la identificacion se ha realizado dentro
del propio yo, estableciendo relaciones que sean armoniosas, coherentes y
manteniendo jerarquias entre esa conducta y otros factores que son necesidades
y metas personales. Esta forma de motivacion, aunque tiene ciertas similitudes con
la motivacion intrinseca como la autonomia, se sigue considerando extrinseca
porque la conducta se lleva a cabo para lograr un determinado fin respecto de un
resultado que es distinto de ella, aunque querido y valorado por si mismo. Un claro
ejemplo es cuando un cliente rechaza comprar a la competencia, aunque se le
ofrecen descuentos.

1.1.1.4. Dimensiones de motivacion extrinseca

La motivacion extrinseca tiene 3 dimensiones:

e Climalaboral: esun aspecto importante en toda empresa, por lo tanto
los gerentes deben enfocarse en lograr un favorable clima laboral, ya
gue ello se relejara en los objetivos empresariales.

Percibir un ambiente tranquilo dentro de la empresa nos inspira
confianza en el trabajo, ademas ello conlleva a un sentimiento positivo
en el trabajo.

Para Chiavenato el clima laboral “depende del grado de motivacion de
los compafieros. Afirma que la imposibilidad del individuo de
satisfacer necesidades superiores como las de pertenencia,
autoestima y autorrealizacibon hace que se desmotive, y por
consiguiente afecte el clima laboral” (2000, p. 56).

El clima laboral depende de la capacidad que tienen las personas para
adaptarse, enfrentar, resolver problemas en diferentes circunstancias

0 situaciones que se presentan en el trabajo del dia a dia. Algunas
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personas sobrellevan mejor estas situaciones que otras, mientras que
otras solo no se adaptan a este &mbito laboral.

El clima laboral esta enfocado en los directivos, porque son ellos los
gue deben tener estrategias para mejorarlo; en toda empresa por mas
grande o pequefia siempre habran problemas entre comparieros, pero
son situaciones gque, aungque parezcan que no se les tiene que tomar
importancia, no deben pasar desapercibido y tienen que ser resueltas
en el momento y no dejarlas pasar para que con esta accion se pueda
tener un favorable ambiente y como resultado tener lograr el
desemperiio laboral deseado para alcanzar las metas empresariales.
El clima laboral que es bueno mejora la productividad de los
trabajadores, en cambio uno malo, genera conflictos y esto conlleva a
gue no se alcancen los objetivos planteados. Un trabajador feliz en su
trabajo lo proyecta a los clientes.

De la misma manera, genera en los trabajadores ese sentimiento de
aceptacion hacia la empresa porque se sienten parten de ella y que
su trabajo va mas alla de solo generar ganancias hacia la empresa,
por lo tanto, su compromiso aumenta. Por lo tanto, los trabajadores se
comprometen con la empresa, porque sienten que forma parte de un

equipo, y ello conlleva que su desempefio laboral sea bueno.

Incentivos

Para Klotler “la realizacion de incentivos a corto plazo para fomentar
la compra o venta de un producto. Dichos incentivos pueden llevarse
a cabo de distintas formas: descuentos, ofertas, cupones, regalos,

etc.” (2001, p.87). Los incentivos tiene como principal objetivo
el persuadir hasta convencer al cliente de que realice la compra de un

producto o servicio en el mismo instante que en que lo ve algo asi
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como amor a primera vista. Lo que importa es que parezca irresistible
a los ojos del consumidor.

Seguridad

Para Fernandez, define la seguridad como “la aplicacion de la
administracion profesional para evitar accidentes, asi como la actitud
mental que permita realizar cualquiera actividad sin tener accidentes.
Es un conjunto de técnicas y procedimientos que tiene por objeto
eliminar o disminuir el riesgo.” (2005, p. 56)

Para Chinchilla, sefiala que “para lograr la seguridad en el trabajo
debemos desarrollar acciones preventivas tales como regla general y
especificas, la mision, la visién, y politicas de seguridad,
procedimientos seguros en el trabajo, capacitacion en el personal,
incorporacion de dispositivos de seguridad en maquinas, equipos e
instalaciones; todo para ellos prevenir los accidentes laborales” (2002,
p. 39)

Hoy en dia se espera que las organizaciones ofrezcan condiciones de
trabajo que no comprometan la salud como de los trabajadores y
clientes. Por lo tanto, deben ofrecer un ambiente que proteja a los
clientes de posibles accidentes, como las enfermedades producidas
por contaminacion, alto nivel de ruido, falta de mantenimiento de la
maguinaria, productos quimicos dafiinos, radiacion, etc.

Sobre todo, en este momento que estamos en pandemia a causa del
virus COVID-19, las empresas deben cumplir con los protocolos de
bioseguridad para la seguridad del cliente. Como es el caso de
ambientes desinfectados, constante limpieza, brindar alcohol al

momento de ingresar a las instalaciones de la empresa, entre otros.
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1.1.2. Satisfaccion del cliente
Segun los autores Lamb, Hair y McDaniel (2006), la satisfaccion del cliente es la
evaluacion el cliente realizaa de un bien o servicio comparando si lo que le
pfrecieron cumplié con sus expectativas y necesidades. El no satisfacer
necesidades y expectativas resulta una insatisfaccion con el bien o servicio. Tener
satisfechos a los clientes actuales es tan importante como atraer nuevos clientes.
Asimismo, Grand (2005) sefiala que la satisfaccion de un consumidor es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las
expectativas que tenia de recibirlos.
Por otro lado, para los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion del
cliente como una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto o servicio (0 los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.
Basandonos en todos los conceptos de los diferentes autores, se puede interpretar
gue hoy en dia, la satisfaccion al cliente es esencial en las empresas, porque de
ello depende el éxito de una empresa, por lo tanto, las empresas deben contar con
estrategias orientadas a la satisfaccién del cliente. Ya sea en un producto o
servicio, las empresas primero deben conocer las necesidades del cliente para que
de esta manera puedan brindar un buen servicio lo que conllevard a la satisfaccion
del cliente, es decir un cliente feliz.
1.1.2.1. Beneficios de lograr la satisfaccién del cliente
Horovitz y Panak (2013) mencionan que si bien, existen diversos beneficios que
toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan

una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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» 1° Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar el
producto o servicio. Ante esta accion la empresa logra la lealtad del
cliente, y con ello tiene la oportunidad de seguir vendiéndole este
producto u otros adicionales mas adelante. Conviertiéndose en un
potencial cliente.

> 29°Beneficio: un cliente satisfecho con el producto o servicio contara a
otros sus buenas experiencias. Por lo tanto, la empresa obtiene como
principal beneficio una difusion sin costo que el cliente satisfecho va a
realizar a su entorno mas cercano gue son sus amigos, familia,
comparferos de trabajo, y con ello la empresa obtendrd nuevos
consumidores que se pueden convertir en clientes potenciales.

» 3 Beneficio: El cliente satisfecho pierde el interés por otras empresas
gue ofrecen el mismo producto; es decir la competencia.

Teniendo como base todos estos conceptos, se puede llegar a la
conclusiéon que cualquier empresa que consiga satisfacer al cliente
tendrd como beneficios:
a) Ventas futuras por la lealtad del cliente
b) Difusién sin costo que quiere decir que la empresa obtendra
clientes nuevos
¢) Participacién en el mercado
Medicion de la satisfaccion del cliente
Las empresas realizan una medicion de la satisfaccion del cliente cuya finalidad
es adaptar sus productos que ofrecen y ademas, mejorar el servicio que
actualmente se le brinda al cliente, logrando satisfaccion y fidelizacién de la
marca.
Para los autores Hoffman y Bateson (2012) son dos las mediciones de la
satisfaccion del cliente, directa o indirectamente. En las mediciones indirectas

de la satisfaccion del cliente estan el seguimiento y monitoreo de los registros
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de venta, utilidades y quejas de los clientes. Es decir, toda aquella informacién
gue se encuentre dentro de la empresa. Estas empresas tienen un método
pasivo para conocer si las percepciones de los clientes cumplen sus
expectativas o son superadas, por lo tanto podemos decir que la medicion
indirecta un método poco eficaz.
En cambio, las mediciones directas de la satisfaccion del cliente se obtienen a
través de encuestas de satisfaccion que se le hace al cliente. Vienen a ser las
entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion el tipo de métodos que
se utiliza para conocer lo que piensa el cliente. Por lo tanto, estos métodos son
los més eficientes porque la informacion que se recibe es directamente de los
clientes. Sin embargo, estas encuestas no son utilizadas por las empresas.
o ElImétodo de escala de 100 puntos
No es un método muy eficaz porque las empresas piden a sus
clientes que hagan una calificacién del desempefio de la empresa
en una escala de 100 puntos. Basicamente se les pide a los clientes
gue le asignen un numero de calificacion. Sin embargo, el lado
negativo de este método es muy claro. Digamos que la calificacion
que le di6 en promedio el cliente sea 70.
¢, Cual es el significado de 70? ¢ Quiere decir que la empresa recibio
una calificacién de A+? ¢Esta calificaciéon de 70 tiene el mismo
significado en todos los clientes? La respuesta es no. La pregunta
mas importante es ¢Como hacer que las empresas mejoren la
calificacion de satisfaccion? Aunque esta calificacion de este
namero 70 proporciona una informacion de manera general, este
namero 70 no ofrece sugerencias especificas sobre que se puede
mejorar para lograr la satisfaccion del cliente, literalmente solo es un

ndmero.
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El método de “muy insatisfecho/muy satisfecho”

Una mejora del método de “escala de 100 puntos” es el método
llamado “muy insatisfecho/muy satisfecho”. Es como una escala de
Likert de cinco puntos que se le brinda al cliente. Las empresas que
optan por este formato combinan las respuestas de “algo satisfecho”
con “muy satisfecho”, para lograr una calificacién de satisfaccion.
De la misma manera, las empresas que optan por la escala de 10
puntos con limites de “muy insatisfecho” y “muy satisfecho” definen
la satisfaccion del cliente cuando el porcentaje de la calificaficacion
es mas de 6.

Método combinado

Este método combina las calificaciones porque utiliza las
calificaciones cuantitativas que son las técnicas que cuantifican las
respuestas que se obtienen con el método “muy insatisfecho/muy
satisfecho“ y adiciona el andlisis que es cualitativo que son los
comentarios que se obtienen de los que son encuestados y que
indican estar “muy satisfecho”. Aquellos clientes que dieron una
menor calificacion a “muy satisfecho” hacen saber a la empresa que
el servicio que se le briné es inferior a lo que esperaban. Entonces,
los clientes sugieren como se podria mejorar, y lo mejor es que la
empresa puede clasificar las respuestas de los clientes por

categoria y con ello puede establecer prioridades para mejorar.

Dimensiones gque conforman la satisfaccion del cliente

» Complacido
Son los clientes que han percibido que el producto o servicio de la empresa
gue se les brind6 excedid sus expectativas. Segun Kotler, “el estar complacido

genera una afinidad emocional con la marca, no solo una preferencia racional,
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y esto da lugar a una gran lealtad de los consumidores. Por tanto, para
mantener a estos clientes en ese nivel de satisfaccion, se debe superar la
oferta que se les hace mediante un servicio personalizado que los sorprenda
cada vez que hacen una adquisicién” (2003, p. 89).
Un cliente complacido es aquél que percibié aspectos positivos con la
empresa, con el producto y con el servicio y que fueron mas alld de sus
expectativas; es decir, el servicio que se le brinddé fue mejor de lo que
esperaba, por lo tanto, volvera a consumir el producto o servicio.
Satisfecho
Segun Kotler, un cliente satisfecho:

o Esleal por méas tiempo.

e Compra frecuentemente los productos de la empresa o los

productos nuevos que la empresa introduce al mercado.
¢ Habla a favor de los productos y la empresa.
e Muestra menos interés hacia las marcas, la publicidad de otras

empresas que son competencia directa.

Se puede conluir que los clientes satisfechos han percibido aspectos positivos
en el producto, el servicio y desempefio de la empresa, y comparando con sus
expectativas estas coinciden. Por lo tanto, estos clientes muestran poca
disposicién para cambiar de marca, sin embrago no quiere decir que no puede
hacerlo, por lo tanto, si encuentra otro producto y servicio que le ofrezca una

alternativa mejor, lo consumira.

Insatisfecho

Los autores Kotler y Armstrong (2008), consideran que la tarea del
mercadologo no termina cuando se compra el producto. Después de adquirirlo,
el consumidor quedara satisfecho o insatisfecho y tendra un comportamiento

posterior a la compra, el cual es de interés.



2.3.

34

Los clientes insatisfechos son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto o el servicio estan por debajo de sus expectativas; por
tanto, no quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro
empresa, producto o servicio.

Entonces, si se quiere recuperar la confianza de estos clientes se necesita
hacer una investigacion profunda de las causas que generaron su
insatisfaccion para realizar las correcciones que necesarias.

Por lo general, este tipo de acciones son muy costosas porque tienen que
cambiar una percepciéon negativa del producto o servicio que ya que esta en la

mente del cliente.

Bases conceptuales o definicion de términos conceptuales

Sentido de bienestar: Segun Chiavenato (2007), es el entorno céalido que se forma
dentro de los integrantes de la organizacion, es positivo si ofrece satisfaccion de
necesidades personales e incremento de la moralidad del equipo.

Satisfacciéon con el trato: Segun Bloc (2019), establece que el trato formal,
respetuoso, eficiente, ligero y caracterizado son importantes para brindar un buen
servicio y de calidad. Cuanto mas experto y excelente sea, mayor sera la posibilidad
de que el publico termine adquiriendo el producto, y de fidelizarlos para que lo vuelvan
a comprar.

Relaciones adecuadas de los trabajadores: Segun Litwin y Stinger (1968) estas se
fundamentaran en el respeto interpersonal a todo nivel, el buen trato y la cooperacion.
Asimismo, las relaciones laborales son el vinculo de trabajo que se da entre
las empresas, los trabajadores y sus representantes. Para que pueda existir este lazo
entre empleados y organizacion, se debe poner en préactica acciones que fomenten
un ambiente de armonia.

El mal ambiente, la falta de respeto entre trabajadores o los problemas de

comunicacion con la direcciéon o con los superiores son los grandes enemigos de la
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motivacion, por lo que es crucial cuidar estos aspectos al maximo, detectar los
problemas a tiempo y solucionarlos rapidamente, ya que si hay conflictos se vera
reflejado en el cliente.

Estimulo: segun la RAE estimulo es
hacer que alguien quiera hacer algo o hacerlo en mayor medida.

Garcia (2018) establece que un estimulo es algo que influye poderosamente en la
conducta de la persona. Por ejemplo: Se quiere estimular al cliente a comprar un
determinado producto o servicio. Los estimulos pueden ser regalos, bonos,
descuentos, precios bajos, etc

Promociones: Arturo (2016), indica que se basa en dar a conocer un producto o
servicio a través de estimulos e incentivos o diferentes actividades como ofertas,
descuentos, cupones, regalos, sorteos, concursos, premios. Por ejemplo: 3X2, paga
2 lleva 3, etc.

Grado de confiabilidad: Segun Insignia (2016), menciona que es la confianza que el
consumidor tiene en las ventajas de una establecida marca, producto o servicio. El
cliente tiende a confiar en el producto o servicio en cada uso dandole la credibilidad,
la imagen en las experiencias pasadas.

Proteccién: Para Salas (2014), es la baja probabilidad de dafio a valores adquiridos.
Para que el cliente se sienta seguro, la empresa debe brindarle seguridad en las
instalaciones mientras dure su instancia en la empresa. Por ejemplo, en estos tiempos
de pandemia, los clientes temen contagiarse, por lo tanto, las empresas deben de
contar con protocolos de bioseguridad.

Mantenimiento y limpieza: Rodriguez (2007), la higiene en el trabajo tiene un
caracter esencialmente preventivo, ya que su propdsito es proteger la salud y la
comodidad tanto del trabajador como del cliente.

Expectativas superadas: Segun Evans y Lindsay (2014) la anticipacién que un
cliente hace de la experiencia que vivira al comprar un determinado producto o

servicio.
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Satisfacciéon Superada: Segin Evans y Lindsay (2014) se produce cuando el
desemperiio percibido excede a las expectativas del cliente.

Cumple con las expectativas: Segun Evans y Lindsay (2014) son situaciones que
los consumidores esperan tener de acuerdo al producto o servicio deseado. La
mayoria de consumidores tienen altas expectativas sobre la experiencia que tendran
en un establecimiento.

Cliente satisfecho: Segun Thompson (2019), especifica como la actitud que toma un
cliente al comprar un producto o servicio al comparar con sus perspectivas. Esto
guiere decir que el cliente estéa satisfecho ya sea con el servicio o producto recibido
Cliente Insatisfecho: Para Armstrong y Kotler (2013) los clientes insatisfechos con
frecuencia cambian y eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto
original ante los demas.

Un cliente insatisfecho es aquel que siente que un negocio no le dio el producto o
servicio como lo esperaba y como consecuencia, puede contar su mala experiencia e
irse a la competencia.

Expectativas Insatisfechas: Para Armstrong y Kotler (2013) se produce cuando el

desempefio percibido del producto o servicio no alcanza las expectativas del cliente.

Bases epistemoldgicas, bases filoséficas

La palabra motivacion proviene del latin “motivus” o “motus”, que significa causa
del movimiento. Motivus también es la base de las palabras: motivar, motivador y
motivo.

La motivacién ha sido estudiada desde la antigliedad por varios filésofos. Los
primeros intentos para explicar la naturaleza de la motivaciéon humana, segin datos
aportados por Flores (1987), proceden de los pensadores griegos como Epicuro
que argumentd una teoria en la que defiende que los sujetos estan motivados para
buscar el placer y evitar el dolor. S6crates por su parte, traté de encontrar el porqué

de la busqueda de la felicidad en el hombre, mientras que Aristoteles apoyandose
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en la observacién de los hechos concluy6é que determinadas conductas humanas
estaban relacionadas con los sentimientos de afecto que dirigen el
comportamiento.

La palabra satisfaccion, proviene del latin “satisfactio”, es la accion y efecto de
satisfacer o satisfacerse. Este verbo se refiere a pagar o que se debe para saciar

un apetito, sosegar las pasiones del animo, cumpliendo con ciertas exigencias.
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CAPITULO 1Il

METODOLOGIA

Ambito

La presente investigacion se realizé en la empresa Happyland que se encuentra
en el centro comercial Real Plaza de la ciudad de Huanuco que es un centro de
esparcimiento y recreacion de juegos para nifios, cuyo funcionamiento se esta
dando desde la inauguracion de este centro comercial a partir del 2015. Huanuco
es la capital del distrito, provincia y departamento del mismo nombre; esta ubicada
en la parte centro oriental del pais, cuenta con dos regiones naturales, la sierra
con 22 012 k™ y la zona ceja de selva y selva, con 14 837 km?, tiene un clima
templado y seco en la parte andina y célido en la zona montafiosa. La temperatura
promedio es de 19 °C en sus valles. Se encuentra politicamente constituido por

11 provincias y 84 distritos.

Poblacion

La poblacion lo constituyeron los clientes personalizados de la empresa
Happyland Huanuco registrados durante el afio 2019, considerando 577 clientes

al mes, estimando un promedio anual de 6924.

Los clientes personalizados, son aquellos que cuentan con una tarjeta, mediante
esta ellos reciben beneficio, como descuentos, promociones especiales, regalos
COmo cuatro juegos gratis todos los meses; y en caso de pérdida o robo la tarjeta

tienen la posibilidad de recuperar su saldo.

Muestra

La muestra se determind mediante el muestreo probabilistico utilizando la

siguiente férmula:
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n= N.Z2.p.q

(N-1) e + Z2.p.q

n= 6924 * 1,962 *0.5

6923*0.05%+1,96%*0,52

n= 364,01

n= 364
Donde:
n = Tamaifo de la muestra
Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)
g = Probabilidad en contra (0.5)
e = Error de estimacion (0.05 = 5% de error muestral)
N = Poblacién. (6924)

Se determiné que la muestra a emplear en el presente trabajo de investigacién

fueron 364 clientes de ambos géneros.

3.4. Nivel y tipo de estudio
3.4.1. Nivel de estudio. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que el
nivel es correlacional ya que tratard de conocer la relacion o grado de asociacion
gue existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en patrticular.

3.4.2. Tipo de estudio. Sierra (2007) la presente investigacion por su amplitud es
micro administrativa, puesto que se desarroll6 en la empresa Happyland de la

ciudad de Huanuco.
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3.5. Disefio de investigacién

En concordancia con el tipo y nivel de investigacion el disefio es descriptivo

correlacional-transversal cuyo esquema es:
Ox
7
M r
\ |
Oy
Dénde:
M = Muestra
Ox = Motivacion extrinseca

Oy = Satisfaccion del cliente

r = Relacién entre variables

3.6. Métodos, Técnicas e instrumentos
3.6.1. Métodos
Se utilizo el método cientifico que empieza con el problema de investigacion hasta las
conclusiones, asi mismo, se empled el método teorico, estadistico y el inductivo-
deductivo.
3.6.2. Técnicas e instrumentos de recojo de datos
En este trabajo de investigacion se considerd la técnica de recojo que es la
encuesta.
Los instrumentos son medios auxiliares para recoger y registrar los datos obtenidos
a través de las técnicas.
En la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos:
- Un cuestionario para medir la motivacién extrinseca que tiene 11 preguntas.

- Un cuestionario para medir la satisfaccién del cliente que tiene 10 preguntas.
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3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento

3.7.1. Validacion: La validacion se realiz6 mediante juicio de expertos, por lo que se
presento a cinco expertos junto con una carpeta conformada por la ficha de validacion,
la matriz de consistencia y los instrumentos. El puntaje obtenido en la validacién de

los expertos son los siguientes:

Validadores Puntaje
Ramirez De La Cruz Jhonny Genaro 81
Gonzales Veramendi Haydee Angélica 83
Villanueva Campos Elizabeth 81.8
Mendoza Balarezo Javier 80.5
Haydeé Adriana Gonzalez Paredes 81.5

PROMEDIO 81.6

Por el puntaje de los validadores sugirieron que se aplique el instrumento. La ficha de
validacién de los instrumentos se encuentra en los anexos. (Anexo 04)
3.7.2. Confiabilidad: La confiabilidad se determiné mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach, que se detalla a continuacion:

La confiabilidad que se obtuvo sobre la motivacion extrinseca es:

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,808 11

Siendo el valor de la confiabilidad 0,808 y de acuerdo al siguiente baremo, se ubica

en el nivel confiable por lo que se determind aplicar el instrumento.

INTERVALOS VALORACION
[0.0, 0.5] No confiable
10.5,0.7] Débil confiabilidad
10.7, 0.9] Confiable
10.9, 1.0] Alta confiabilidad

Fuente. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
Elaboracion.
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La confiabilidad que se obtuvo sobre la satisfaccion del cliente es:

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,765 10

Siendo el valor de la confiabilidad 0,765, y de acuerdo al siguiente baremo, se ubica en el

nivel confiable por lo que se determiné aplicar el instrumento.

INTERVALOS VALORACION
[0.0, 0.5] No confiable
10.5,0.7] Débil confiabilidad
10.7, 0.9] Confiable
10.9, 1.0] Alta confiabilidad
Fuente. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
Elaboracion.

3.8. Procedimiento de recoleccidon de datos

La recolecciéon de datos de esta investigacién fue a través de un cuestionario el
cudl fue aplicado en la empresa Happyland Huanuco, para ello se pidi6 el permiso
correspondiente a la empresa. La aplicacion del instrumento se hizo por 3 dias,
empezando el dia viernes, continuando el dia sabado y terminando el dia domingo
de la ultima semana del mes de agosto del presente afio. El horario fue en las
tardes de 3:00 p.m a 7:00 p.m.

Luego, para el procesamiento de los datos recolectados durante el trabajo de
campo se utilizé cuadros estadisticos, asi mismo para la presentacion de datos
utilizaremos el grafico de barras compuestas mediante el cual se mostraran los
resultados obtenidos del trabajo de campo.

Finalmente, para el contraste de hipoétesis, se tabul6 los datos en Microsoft Excel y
en SPSS para buscar las relaciones de las dimensiones de la variable 1 con la

variable 2.



43

3.9. Tabulacién y analisis de datos
Una vez elaborados los instrumentos con la validez de expertos y con su coeficiente
de validacion, se procedio con el siguiente plan:
e Se aplicod los instrumentos a la muestra previa autorizacion de la empresa
respectiva para la recoleccién de la informacién.
e Se ordend la informacion o los datos en funciéon a las variables y sus
dimensiones.
e Se proceso6 la informacién con el programa SPSS y se presentaran en tablas
y gréficos.
e Se determind las frecuencias absolutas, relativas y la media aritmética.
e Parael contraste de hipotesis se tabuld los datos en Microsoft Excel y en SPSS
para buscar las relaciones de las dimensiones de la variable 1 con la variable
2.
e Se realiz6 la prueba de hipétesis tanto para la general como para las
especificas y de acuerdo a la naturaleza de las variables, tipo, nivel, disefio y

objetivos utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson.

3.10. Consideraciones éticas
Conociendo el cédigo de ética del investigador de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan; asimismo los principios de la ética que son: proteccidén a las personas,
siendo importante ya que nos encontramos en una situacion dificil debido a la
pandemia que venimos atravesando; cuidado al medio ambiente y el respeto a la
biodiversidad; consentimiento informado; responsabilidad, rigor cientifico y
veracidad; honestidad, siendo para mi dos principios fundamentales en la
investigacion; justicia; privacidad y confidencialidad y divulgacién responsable de
la investigacion. Me comprometo, siendo mi persona la investigadora de este

Proyecto de Tesis titulado Motivacion extrinseca y la satisfaccion del cliente en la
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empresa Happyland Huanuco a cumplir con el cédigo y principios de ética

mencionados.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacién y descripciéon de resultados

Tabla 1.

Motivacion extrinseca en la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE

Muy bajo 11 a 19
Bajo 20a 28

Mediano 29 a 37
Alto 38 a 46

Muy alto 47 a 55

TOTAL

PROMEDIO

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora

Fi
0
11
135

218
364
46.55

PORCENTAJE
0,0
3,0
37,1
0,0
59,9
100%
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Figura 1.

Motivacién extrinseca en la empresa Happyland Huanuco 2021
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MOTIVACION EXTRINSECA
Fuente: La tabla 1
Elaboracién: La tesista

Andlisis e interpretacidn

En la tabla y figura adjunta, se tiene que 218 clientes de la empresa Happyland
Huénuco que representan el 59.9% de los clientes del total de la muestra afirmaron
gue la motivacion extrinseca esta en un nivel muy alto, 135 clientes que representa el
37.1% afirmaron que esta en un nivel mediano, y 11 clientes que representa el 3%
afirmaron que esta en un nivel bajo y ninguno afirma que esta en un nivel alto ni muy
bajo respectivamente.

Como la mayoria de los clientes afirmaron que la motivacion extrinseca se encuentra
en un nivel muy alto, se evidencia por lo tanto que la empresa Happyland Huanuco

posee buen clima laboral, incentivos y seguridad.
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Tabla 2.

Clima laboral de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE Fi PORCENTAJE
Muy bajo 04 a 07 0 0,0

Bajo 08 a 11 21 5,8
Mediano 12 a 14 33 9,1

Alto 15 a 17 80 22,0
Muy alto 18 a 20 230 63,2
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 17.52

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora

Figura 2.

Clima laboral de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Fuente: La tabla 2
Elaboracion: La tesista

Descripcion e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, se tiene que 230 clientes de la empresa Happyland

Huénuco que representan el 63.2% de los clientes del total afirmaron que el clima



48

laboral esta en un nivel muy alto, 80 clientes que representan el 22% afirmaron que
esta en un nivel alto, 33 clientes que representan el 9.1% afirmaron que esta en un
nivel mediano, 21 clientes que representa el 5.8% afirmaron que esta en un nivel bajo
y ninguno afirmé que estad en muy bajo.

Este resultado se debe también porque los clientes referentes a la pregunta si
Happyland Huénuco le brinda bienestar por el servicio recibido, 153 clientes que
representan el 42% afirmaron que siempre la empresa le brinda dicho bienestar y 10
clientes que es el 2.7 % manifestaron que nunca reciben dicho bienestar indicado.
En relacién a la pregunta si el trato de los trabajadores es adecuado y amable, 205
clientes que es el 56.3% afirmaron que siempre el trato es amable y 11 clientes que
es el 3% siendo un minimo porcentaje afirmaron que nunca existe ese buen trato.

En relacién a la pregunta si percibe que entre los trabajadores hay un buen trato, la
gran mayoria de clientes siendo 219 clientes que es el 60.2% contestaron que si existe
entre los trabajadores buen trato y 11 clientes que representan el 3% siendo un
minimo porcentaje afirmaron que entre los trabajadores no existe buen trato.
Respecto a la pregunta si considera que el ambiente laboral que tiene Happyland
Huanuco le motiva a seguir utilizando sus servicios, alrededor de la mitad de clientes
siendo 176 clientes que es el 48.4% respondieron que siempre lo utilizaran, también
un porcentaje considerable afirmaron que casi siempre lo utilizaran siendo 132 clientes
gue representa el 36,4 % y 11 clientes que es el 3% siendo un minimo porcentaje
afirmaron que nunca lo volverian a utilizar.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco existe un buen clima
laboral entre trabajadores; del mismo modo, los clientes estan contentos con el trato
gue reciben porque la atencién es adecuada y amable, por ello los clientes se sienten

motivados a seguir utilizando los servicios.
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Tabla 3.

Incentivos en la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 03 a 05 10 2,7

Bajo 06 a 08 46 12,6
Mediano 09 a 11 120 33,0

Alto 12a 13 68 18,7
Muy alto 14 a 15 120 33,0
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 11.46

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracién. La autora

Figura 3.

Incentivos en la empresa Happyland Huanuco 2021
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Fuente: La tabla 3
Elaboracion: La tesista

Descripcién e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, se tiene que 120 clientes de la empresa Happyland

Huanuco que representan el 33% afirmaron que los incentivos que reciben estan en
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un nivel mediano y muy alto respectivamente, 68 clientes que representan el 18.7%
afirmaron que esta en un nivel alto, 46 clientes que representan el 12.6% afirmaron
gue esta en un nivel bajo y 10 clientes que representan el 2.7% afirmaron un nivel muy
bajo.

Este resultado se debe porque los clientes respecto a la pregunta si los trabajadores
muestran atencién en los servicios que Ud. requiere, mas de la mitad siendo 205
clientes que es el 56.3% contestaron que siempre lo hacen, 113 clientes siendo un
regular porcentaje que es 31% contestaron que casi siempre los trabajadores
muestran atencién en los servicios que requieren y 10 clientes siendo un minimo
porcentaje 2.7% contestaron que nunca los trabajadores muestran atencion.

En relacién a la pregunta si Happyland Huanuco brinda promociones (descuentos y
otros) de sus servicios en fechas especiales, 133 clientes siendo alrededor de la
tercera parte que representa el 36.5% respondieron que siempre lo hacen, 76 clientes
gue es el 20.9% respondieron que casi siempre la empresa brinda promociones, sin
embargo, 155 clientes que representa el 42.5% siendo un porcentaje considerable
afirmaron que a veces o casi nunca la empresa realiza promociones.

Referente a la pregunta si los clientes reciben beneficios por su consumo, 111 clientes
gue representa el 30.5% siendo alrededor de la tercera parte afirmaron que siempre
reciben beneficios, 78 clientes que es 21.4% respondieron que casi siempre reciben
beneficios por su consumo, sin embargo, 175 clientes que es 48.1% siendo cerca de
la mitad afirmaron que a veces, casi nunca y nunca han recibido beneficios por el
consumo de los servicios en dicha empresa.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco los trabajadores
estan pendientes por si el cliente necesita ayuda, pero por otro lado la empresa no

realiza muy a menudo promociones, asi como brindar beneficios.
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Tabla 4.
Seguridad de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 04 a 07 11 3,0

Bajo 08 a 11 0 0,0
Mediano 12 a 14 21 5,8

Alto 15 a 17 112 30,8
Muy alto 18 a 20 220 60,4
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 17.73

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora

Figura 4.
Seguridad de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Fuente: La tabla 4
Elaboracioén: La tesista

Descripcion e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, se tiene que 220 clientes que representa el 60.4%
afirmaron que, la seguridad de dicha empresa esta en un nivel muy alto, 112 clientes

que es el 30.8% afirmaron que estd en un nivel alto, 21 clientes que es el 5.8%
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afirmaron que esta en un nivel mediano, 11 clientes que es el 3% que esta en un nivel
muy bajo y ninguno afirmé que esté en un nivel bajo.

Este resultado se debe porque los clientes en relacion a la pregunta si la empresa
Happyland Huanuco es confiable por sus servicios que ofrece, 185 clientes que es el
50.8% siendo alrededor de la mitad respondieron que siempre es confiable, 125
clientes que es el 34.3% respondieron que casi siempre es confiable y 10 clientes que
es el 2.7% siendo un porcentaje minimo contestaron que casi hunca es confiable en
los servicios que ofrece dicha empresa.

Respecto a la pregunta si se siente seguro en el ambiente de la empresa, 230 clientes
que es el 63.2% siendo mas de la mitad de clientes contestaron que siempre se
sienten seguros en dichos ambientes fisicos de la empresa, 113 clientes que es el
31% respondieron que casi siempre se sienten seguros y 21 clientes que es el 5.7%
siendo un minimo porcentaje afirmaron a veces y casi nunca se sienten seguros en
los ambientes de dicha empresa.

Referente a la pregunta si considera que los juegos de Happyland Huanuco son
seguros, adecuados y sin riesgos, 222 clientes que es el 61% siendo mas de la
mayoria afirmaron que siempre son seguros, adecuados y sin riesgos, 100 clientes
gue es el 27.5% afirmaron que casi siempre consideran seguridad y sin riesgos los
juegos y 11 clientes siendo el 3% afirmaron que dichos juegos, no son seguros, ni
adecuados y tienen riesgo.

En relacion a la pregunta si existe limpieza y mantenimiento permanente de los
espacios fisicos y equipos de la empresa, 250 clientes que es el 68.7% siendo un
porcentaje considerable contestaron que siempre existe limpieza y mantenimiento
permanente, 35 clientes siendo 9.6% afirmaron que a veces y 21 clientes siendo un
5.8% contestaron que nunca existe dicha limpieza y mantenimiento de los espacios

fisicos y equipos de la empresa.
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Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco tanto el ambiente y
los juegos son seguros y confiables, pero con respecto a la limpieza es un punto
importante a tener en cuenta mas ahora que estamos en pandemia.

Tabla 5.

Satisfaccién del cliente de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 10 a 18 0 0,0

Bajo 19 a 26 11 3,0
Mediano 27 a 34 47 12,9

Alto 35 a 42 273 75,0
Muy alto 43 a 50 33 9,1
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 36.89

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. El tesista

Figura 5.

Satisfaccién del cliente de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Descripcién e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, 273 clientes siendo el 75% afirmaron que la satisfaccion
en general con la empresa esta en un nivel alto, 47 clientes que es el 12.9% afirmaron
gue esta en un nivel mediano, 33 clientes siendo el 9.1% afirmaron que esta en un
nivel muy alto, 11 clientes siendo el 3% afirmaron que esta en un nivel bajo y ninguno

afirmé que esta en un nivel muy bajo.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco los clientes se
sienten satisfechos debido que la atencion de los trabajadores es amigable; asi como
los juegos cumple con sus expectativas, ya que se sienten contentos después de

utilizar los juegos, asi como también se sienten seguros en el ambiente.

Tabla 6.

Clientes complacidos de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 04 a 07 0 0,0

Bajo 08 a 11 21 5,8
Mediano 12 a 14 34 9,3

Alto 15 a 17 47 12,9
Muy alto 18 a 20 262 72,0
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 17.51

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora
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Figura 6.

Clientes complacidos de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Fuente: La tabla 6
Elaboracioén: La tesista

Descripcién e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, 262 clientes siendo el 72% estan complacidos en un nivel
muy alto, 47 clientes que es el 12.9% en un nivel alto, 34 clientes siendo el 9.3% en
un nivel mediano, 21 clientes siendo el 5.8% en un nivel bajo y ninguno en un nivel
muy bajo.

Este resultado se debe también porque los clientes en relacion con la pregunta si la
atencion brindada por los trabajadores de Happyland Huanuco superd sus
expectativas, 165 clientes siendo el 45.3% respondieron que siempre superaron sus
expectativas, 123 clientes siendo el 33.8% respondieron que casi siempre dicha
atencion superé sus expectativas, mientras que 10 clientes siendo el 2.7% un

porcentaje minimo afirmaron que casi nunca superaron sus expectativas.
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Referente a la pregunta si el personal realiz6 un buen trabajo al resolver algin
problema o alguna duda que se present6 al utilizar sus servicios, 219 clientes siendo
el 60.2% un porcentaje considerable afirmaron que siempre el personal resolvié sus
problemas, 90 clientes siendo el 24.7% respondieron que casi siempre resolvieron sus
problemas y 10 clientes siendo el 2.7% un minimo porcentaje respondieron que no
resolvieron sus problemas.

En relacion a la pregunta si su nifio se siente contento al utilizar los juegos de
Happyland Huanuco, 219 clientes siendo el 60.2% también un porcentaje considerable
afirmaron que siempre su nifio se siente contento, 102 clientes siendo el 28%
contestaron que casi siempre su nifio se siente contento y 11 clientes siendo el 3% un
minimo porcentaje respondieron que nunca su nifio se siente contento al utilizar los
juegos.

Respecto a la pregunta si recomendaria a la empresa Happyland Huanuco, 241
clientes siendo el 66.2% un porcentaje considerable afirmaron que siempre
recomendarian, 88 clientes siendo el 24.2% contestaron que casi siempre
recomendarian, 11 clientes siendo el 3% un minimo porcentaje respondieron que
nunca recomendarian los servicios de Happyland Huanuco.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco los trabajadores
siempre estan atentos y dispuestos a ayudar a los clientes. También los nifios se
sienten contentos después de utilizar los juegos por ello recomendarian a Happyland

Huénuco a sus amigos, familiares u otros.
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Tabla 7.

Clientes satisfechos de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 03 a 05 0 0,0

Bajo 06 a 08 21 5,8
Mediano 09 a 11 24 6,6

Alto 12a 13 112 30,8
Muy alto 14 a 15 207 56,9
TOTAL 364 100%

PROMEDIO 13.41

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora

Figura 7.

Clientes satisfechos de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Descripcidén e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, 207 clientes de la empresa Happyland Huanuco siendo el

56.9% estan satisfechos en un nivel muy alto, 112 clientes siendo el 30.8% en un nivel
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alto, 24 clientes siendo el 6.6% en un nivel mediano, 21 clientes siendo el 5.8% en un
nivel bajo y ninguno en un nivel muy bajo.

Este resultado se debe porgue los clientes en relacion con la pregunta si la empresa
cumplié con sus expectativas al utilizar sus servicios, 209 clientes que es el 57.4%
siendo mas de la mitad afirmaron que siempre la empresa cumple con sus
expectativas, 100 clientes siendo el 27.5% afirmaron que casi siempre dicha empresa
cumple expectativas, 55 clientes siendo el 15% afirmaron que a veces la empresa
cumple con sus expectativas y ningun cliente afirmé que nunca la empresa cumple
con sus expectativas.

Referente a la pregunta, si se siente satisfecho con el desempefio de los trabajadores
de la empresa, 217 clientes siendo el 59.6% respondieron que siempre se sienten
satisfechos con dicho desempefio, 113 clientes siendo el 31% respondieron que casi
siempre se sienten satisfechos con el desempefio de los trabajadores, 24 clientes
siendo el 6.6% respondieron que a veces se sienten satisfechos con el desempefio
de los trabajadores, y 10 clientes siendo el 2.7% un minimo porcentaje respondieron
gue casi nunca se siente satisfecho con el desempefio indicado.

En relacién a la pregunta, si después de utilizar los juegos su nifio quedd contento,
241 clientes que es el 66.2% siendo un porcentaje considerable respondieron que
siempre su niflo quedd contento con los juegos y servicios utilizados, 90 clientes
siendo el 24.7% afirmaron que casi siempre quedaron contentos, 22 clientes que es
6% respondieron que a veces su nifio qued6 contento con los juegos y servicios
utilizados y 11 clientes que es el 3% siendo un minimo porcentaje afirmaron que nunca
su niflo quedd contento al utilizar los servicios de dicha empresa.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco la mayoria de los
clientes estan satisfechos ya que los juegos cumplen con sus expectativas, también
se sienten satisfechos con el desempefio de los trabajadores, por otro lado, otros

clientes manifestaron no sentirse satisfechos porque la empresa no cumple con sus
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expectativas, talvez no se le dio un trato adecuado, talvez tuvo que esperar mucho

tiempo para comprar o hacer una recarga de su tarjeta o no le gusto el juego.

Tabla 8.

Clientes insatisfechos de la empresa Happyland Huanuco 2021

NIVEL PUNTAJE fi PORCENTAJE
Muy bajo 05 a 07 189 51,9
Bajo 08 a 09 99 27,2
Mediano 10 a 11 54 14,8
Alto 12a 13 11 3,0
Muy alto 14 a 15 11 3,0
TOTAL 364 100%
PROMEDIO 5.97

Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracion. La autora

Figura 8.

Clientes insatisfechos de la empresa Happyland Huanuco 2021
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Descripcién e interpretacion

En la tabla y figura adjunta, 189 clientes que representa el 51.9% estén insatisfechos
en un nivel muy bajo, 99 clientes que es el 27.2% en un nivel bajo, 54 clientes siendo
el 14.8% en un nivel mediano y 11 clientes que es el 3% en un nivel alto y muy alto
respectivamente.

Este resultado es porque los clientes en relacion a la pregunta si cree que la atencion
recibida esta por debajo de lo que esperaba, 135 clientes que representa el 37.1%
afirmaron que nunca la atencién recibida en la empresa estaba por debajo de lo que
esperaba, 78 clientes siendo el 21.4% respondieron gque a veces dicha atencion
estaba por debajo de lo que esperaba y 64 clientes que es el 17.6% afirmaron que
siempre consideran que la atencion recibida estaba por debajo de lo que esperaban.
Referente a la pregunta si se siente que fue tratado mal, 265 clientes que es el 72.8%
siendo una gran mayoria 72.8% afirmaron que nunca fueron tratados mal, 44 clientes
siendo el 12.1% afirmaron que nunca fueron tratados mal, sin embargo, 33 clientes
siendo el 9% afirmaron que a veces fueron tratados mal, 11 clientes siendo el 3%
afirmaron que casi siempre y siempre fueron tratados mal.

Respecto a la pregunta si esta descontento((a) con los servicios gque la empresa
ofrece, 221 clientes que es el 60.7% siendo la mayoria de clientes respondieron que
nunca estan descontentos, 45 clientes siendo el 12.4% respondieron que casi nunca
estan descontentos, sin embargo, 65 clientes que es el 17.9% afirmaron que casi
siempre estan descontentos y 11 clientes siendo el 3% afirmaron que siempre estan
descontentos.

Por lo tanto, se evidencia que en la empresa Happyland Huanuco hay clientes
insatisfechos porque la atencion recibida esta por debajo de que ellos esperaban,
otros sienten que fueron tratados mal, talvez los trabajadores no fueron atentos con
ellos, o no tuvieron la suficiente paciencia para absolver sus dudas, por otro lado,

también hay clientes descontentos con lo que les ofrece Happyland Huanuco.
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Tabla 9.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
MOTIVACION EXTRINSECA ,159 364 ,000 ,903 364 ,000
CLIMA LABORAL ,234 364 ,000 ,848 364 ,000
INCENTIVOS ,143 364 ,000 ,915 364 ,000
SEGURIDAD ,218 364 ,000 , 765 364 ,000
SATISFACCION DEL
CLIENTE ,229 364 ,000 ,901 364 ,000
COMPLACIDO ,285 364 ,000 ,760 364 ,000
SATISFECHO ,205 364 ,000 773 364 ,000
INSATISFECHO ,170 364 ,000 ,857 364 ,000

Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente. Cuestionario aplicado en agosto del 2021
Elaboracién. La tesista

4.2.

Prueba de hipotesis

Para contrastar las hipotesis, se formularon las hipotesis de investigacion y las hipotesis
nulas, luego en base a los resultados de la prueba de normalidad que segun los
resultados la significancia bilateral en todos los casos igual a cero es menor que el
error estimado de 0.01, por lo que datos provienen de una distribuciéon que no es normal
lo que indica se debe utilizar en la contrastacion de las hip6tesis una prueba no
paramétrica y siendo el tamafio de la muestra mayor que 50 sujetos se empleo el
Coeficiente de Correlacion de Pearson, los datos se procesaron en el software SPSS
(v. 22.0).

Contrastacioén de la hipétesis principal:

Hi: La relacion es significativa entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion del cliente

en la empresa Happyland Huanuco 2021.

Ho: La relacion no es significativa entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion del

cliente en la empresa Happyland Huanuco 2021.



62

Correlaciones

MOTIVACION | SATISFACCION
EXTRINSECA DEL CLIENTE
MOTIVACION Correlacion de Pearson 1 ,566™
EXTRINSECA Sig. (bilateral) ,000
N 364 364
SATISFACCION DEL Correlacién de Pearson ,566™ 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 364 364

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Como el p-valor o significancia bilateral igual a cero menor que el error
estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, la relacion
es significativa entre la motivacion extrinseca y la satisfaccién del cliente en la Empresa
Happyland Huanuco 2021, asi mismo dichas variables se relacionan con un coeficiente

positivo moderado cuyo valor es 0.566, lo que indica una relacion directa entre ellas.

Contrastacién de las hipétesis secundarias:
Hipdtesis secundaria 1
Hi: La relacion es significativa entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente en la

empresa Happyland Huanuco 2021.

Ho: La relacion no es significativa entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente en

la empresa Happyland Huanuco 2021.

Correlaciones

CLIMA SATISFACCION
LABORAL DEL CLIENTE

CLIMA LABORAL Correlaciéon de Pearson 1 ,595™

Sig. (bilateral) ,000

N 364 364
SATISFACCION DEL Correlacién de Pearson ,595" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000

N 364 364

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Interpretacién: Como el p-valor o significancia bilateral igual a cero menor que el error
estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, la relacion
es significativa entre el clima laboral y la satisfaccién del cliente en la Empresa
Happyland Huanuco 2021, asi mismo dichas variables se relacionan con un coeficiente

positivo moderado cuyo valor es 0.595, lo que indica una relacion directa entre ellas.
Hipotesis secundaria 2

Hi: La relacion es significativa entre los incentivos y la satisfaccion del cliente en la

empresa Happyland Huanuco 2021.

Ho: La relacién no es significativa entre los incentivos y la satisfaccion del cliente en la

empresa Happyland Huanuco 2021.

Correlaciones

INCENTIVOS SATISFACCION
DEL CLIENTE

INCENTIVOS Correlaciéon de Pearson 1 ,1577

Sig. (bilateral) ,003

N 364 364
SATISFACCION DEL Correlaciéon de Pearson 1577 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,003

N 364 364

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Como el p-valor o significancia bilateral igual a 0.001 menor que el error
estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, la relacion
es significativa entre los incentivos y la satisfaccion del cliente en la Empresa Happyland
Huénuco 2021, asi mismo dichas variables se relacionan con un coeficiente positivo

débil cuyo valor es 0.157, lo que indica una relacion directa entre ellas.

Hipotesis secundaria 3

Hi: La relacion es significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la

empresa Happyland Huanuco 2021.
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Ho: La relacién no es significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la

empresa Happyland Huanuco 2021.

Correlaciones

SEGURIDAD SATISFACCION
DEL CLIENTE

SEGURIDAD Correlacion de Pearson 1 ,630™

Sig. (bilateral) ,000

N 364 364

SATISFACCION DEL Correlacién de Pearson ,630" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000

N 364 364

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién: Como el p-valor o significancia bilateral igual a cero menor que el error
estimado (0,01), por lo gue se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, la relacion
es significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa Happyland
Huanuco 2021, asi mismo dichas variables se relacionan con un coeficiente positivo

moderado cuyo valor es 0.630, lo que indica una relacion directa entre ellas.
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CAPITULO V

DISCUSION
Estos resultados se relacionan con resultados y conclusiones de investigaciones anteriores
como es el caso de Soto y Valverde (2017) en su trabajo de investigacién concluyen que la
capacidad de respuesta, al ofrecer un buen servicio desde el primer momento y realizar una
comunicacion bidireccional en el tiempo de servicio (atencién al cliente), se relaciona
positivamente con la satisfaccion de los clientes. En el presente trabajo de investigacion se
obtuvo como resultados que el desempefio del trabajador se relaciona positivamente en la
satisfaccion del cliente. Si un trabajador es amable, si esta pendiente si el cliente necesita
ayuda, si el trato es amigable el cliente estard contento y satisfecho. Si comparamos los
resultados de Soto y Valverde con los resultados de la presente investigacion, ambos
resultados llegan a la misma conclusiébn que la buena atencién brindada influye en la
satisfaccion del cliente, porque cumplen con las expectativas del cliente. Grand (2005) sefiala
qgue la satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los

beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos.

Gomez (2016) en su tesis concluye que la seguridad para el cliente; como la sensacién de
seguridad del hotel, el personal que inspira confianza, el personal que cuenta con los
conocimientos suficientes, se relaciona de manera positiva con la satisfaccion del cliente en
el hotel TRAPICHE-SUITES. En el presente trabajo de investigacibn se obtuvo como
resultados que los clientes se sienten seguros en el ambiente de Happyland Huanuco, porque
consideran que los juegos son seguros, adecuados y sin riegos y por ello los clientes se
sienten satisfechos. Si comparamos los resultados de Gomez con los resultados de la
presente investigacion, ambos resultados llegan a la misma conclusion que la seguridad
influye en la satisfaccion del cliente, porque el cliente se siente se seguro y protegido. Para
Salas (2014) para que el cliente se sienta seguro, la empresa debe brindarle seguridad en las

instalaciones mientras dure su instancia en la empresa.
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Lamb, Hair y McDaniel (2006), sefialan que la satisfaccion del cliente es la evaluacion que
hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas.
Los resultados obtenidos en la presente investigacion nos muestran que la gran mayoria de
los clientes estan satisfechos porque la gran mayoria afirmaron que Happyland Huanuco si
cumple con sus expectativas. Por lo tanto, es valido lo que el autor sustenta ya que, si la

empresa cumple con las expectativas del cliente, el cliente quedara satisfecho.

Para Armstrong y Kotler (2013) un cliente insatisfecho es aquel que siente que un negocio no
le dio el producto o servicio como lo esperaba y como consecuencia, puede contar su mala
experiencia e irse a la competencia. Esto se ve reflejado en los resultados que se obtuvo en
la presente investigacion ya que hay clientes que afirmaron que no recomendarian Happyland
Huénuco. Por lo tanto, es valido lo que el autor sustenta ya que, el cliente insatisfecho que
siente que el producto o servicio no fue como esperaba, como consecuencia contara su mala

experiencia y no recomendara la empresa.
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CONCLUSIONES

1. Larelacion es significativa entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion del cliente
en la empresa Happyland Huanuco 2021, ya que en la prueba de hipétesis el p-valor
igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipotesis
de investigacién y se rechaza la hipétesis nula. Asi mismo dichas variables se
relacionan con un coeficiente positivo moderado cuyo valor es 0.566, lo que indica
una relacion directa entre ellas.

2. La relacion es significativa entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente en la
empresa Happyland Huanuco 2021, ya que en la prueba de hipétesis el p-valor igual
a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Asi mismo dichas variables se relacionan
con un coeficiente positivo moderado cuyo valor es 0.595, lo que indica una relacion
directa entre ellas.

3. La relacién es significativa entre los incentivos y la satisfaccion del cliente en la
empresa Happyland Huanuco 2021, ya que en la prueba de hip6tesis el p-valor o
significancia bilateral igual a 0.001 menor que el error estimado (0,01) por lo que se
acepta la hipoétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Asi mismo dichas
variables se relacionan con un coeficiente positivo débil cuyo valor es 0.157, lo que
indica una relacion directa entre ellas.

4. Larelacion es significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Happyland Huanuco 2021, ya que en la prueba de hipétesis el p-valor igual a cero es
menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis de investigacion
y se rechaza la hipétesis nula. Asi mismo dichas variables se relacionan con un
coeficiente positivo moderado cuyo valor es 0.630, lo que indica una relacion directa

entre ellas.
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RECOMENDACIONES

1. El gerente de la empresa Happyland debe mejorar la motivacion extrinseca, para ello
puede realizar capacitaciones o talleres a los trabajadores sobre temas de motivacion
y atencién al cliente con la finalidad de que el cliente esté satisfecho, para que pasen
de un nivel alto que actualmente evidencian a un nivel muy alto que es el ideal de toda
empresa de servicios.

2. El gerente de la empresa Happyland debe promover un clima laboral éptimo en los
trabajadores con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente.

3. El gerente de la empresa Happyland debe realizar promociones cada cierto tiempo;
ya sean descuentos en los juegos u otros, podria ser los fines de cada mes, los fines
de semana o en fechas especiales como el Dia del nifio; porque los descuentos que
realiza son esporadicos. Asimismo, brindar al cliente beneficios por su consumo como
por ejemplo por cada 10 juegos regalarle un juego que mas le guste. Otra opcién seria
regalarle al cliente por el dia de su cumpleafios un juego gratis.

4. El gerente de la empresa Happyland debe llevar un control sobre el mantenimiento
debido a las maquinas de juego porgue a veces los juegos se traban o algunos dejan
de funcionar correctamente. También debe mejorar la limpieza, para garantizar la

seguridad del cliente.
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Matriz de consistencia

MOTIVACION EXTRINSECA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA HAPPYLAND HUANUCO 2021

ANEXO 01

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES |[INDICADORES INSTRUMENTO | ESCALA

.Sentido de bienestar en la

empresa.

.Satisfaccion con el trato

Chiavenato (2001) .Relaciones adecuadas de los
General: ¢Cudl es el grado  [General: Determinar el grado |General: La relacion es nos habla de la Clima laboral _|trabajadores
de r.elac.lf)n que’eX|ste entre la |de r.elac.l?n que’eX|ste entre la &gmﬁce}t}m ent’re la o motivacién como el . Estimulo que muewe al cliente | Cuestionario de
motivacién extrinseca y la motivacién extrinseca y la motivacion extrinseca y la Motivacién  |resultado de la a utilizar el sencio. motivacion Likert
satisfaccion del cliente en la |satisfaccion del cliente enla  [satisfaccion del cliente en la extrinseca interaccion entre el Incentivos .Promaciones por consumo. extrinseca
Empresa Happyland Huanuco [Empresa Happyland Huanuco |Empresa Happyland Huanuco individuo y la — -
20217 2021. 2021 situacion que lo . Grado de confiabilidad hacia la
rodea. empresa.

.Proteccion dentro de la

empresa.

.Mantenimiento y limpieza

Seguridad permanente de los equipos.

Especificos: Especificos: Especificos: . Expectativas superadas.
¢ Cudl es el grado de relacion |.Determinar el grado de .La relacion es significativa Complacido  |.Satisfaccién superada
que existe entre el clima relacion que existe entre el entre el clima laboral y la _Cumple con las expectativas.
laboral y la satisfaccion del |clima laboral y la satisfaccion |satisfaccion del cliente en la ‘Buena atencion.
cliente en la Empresa del cliente en la Empresa Empresa Happyland Huanuco Par_a Kotl_e’r (2012), la Satisfecho _Cliente satisfecho.
Happyland Huanuco 2021?  |Happyland Huanuco 2021. 2021. La satisfaccion del Cliente nsatisfecho
¢,Cuél es el grado de relacion |.Conocer el grado de relacion [relacién es significativa entre cliente es e,I mvel del 'Expectati\as insatisf.echas
que existe entre los incentivos |que existe entre los incentivos |los incentivos y la , g estado de animo de ' ’ Cuestionario de
y la satisfaccion del cliente en |y la satisfaccion del cliente en |satisfaccion del cliente en la Satisfaccion del |una persona que satisfaccion del Likert

la Empresa Happyland
Huanuco 20217

¢ Cudl es el grado de relacion
que existe entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente en
la Empresa Happyland
Huénuco 20217

la Empresa Happyland
Huénuco 2021.

.Determinar el grado de
relacién que existe entre la
seguridad y la satisfaccion del
cliente en la Empresa
Happyland Huanuco 2021.

Empresa Happyland Huanuco
2021. .La
relacion es significativa entre
la seguridad y la satisfaccion
del cliente en la Empresa
Happyland Huanuco 2021.

cliente

resulta de comparar
el rendimiento
percibido de un
producto o senicio
con sus expectativas.

Insatisfecho

cliente




ANEXO 02

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN HUANUCO”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El siguiente documento tiene como objetivo informar que para el trabajo de
investigacion de pre grado en Ciencias Administrativas titulado “MOTIVACION
EXTRINSECA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA HAPPYLAND
HUANUCO 2021” a cargo de la Bach. Myrella Lizzet Valdivia Gonzélez, tiene como
objetivo principal el de “ determinar el grado de relacion que existe la motivacion
extrinseca y la satisfaccion del cliente en la Empresa Happyland Huanuco 2021"; y
cuyos datos recolectados a través del instrumento del cuestionario y la técnica de la
encuesta sera para uso exclusivamente académico y con la reserva del caso para la
investigacion arriba mencionada de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco.

Declaro que he leido la informacién, asi como haber resuelto las dudas para
estas actividades académicas, se me ha explicado y me siento satisfecho; por lo que
finaimente doy mi consentimiento para participar como parte de la muestra en dicho
trabajo de investigacion.

Atentamente,

—
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CUESTIONARIO DE MOTIVACION EXTRINSECA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN

El presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial, su aplicacién es de uso
exclusivo para la investigacion titulada “Motivacion extrinseca y satisfaccion del cliente en la

ANEXO 03

LA EMPRESA HAPPYLAND HUANUCO

empresa Happyland Huanuco 2021”.

Se solicita marcar con una X la respuesta que considere de acuerdo con su criterio, se pide

total veracidad, su apoyo es muy importante para la investigacion.
De antemano le agradezco su colaboracion.

NUNCA CASI NUNCA AVECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE

1 2 3 4 5

N2 DIMENSIONES/ITEMS

CLIMA LABORAL

01 | Happyland Huanuco le brinda bienestar por el servicio recibido.

02 | El trato de los trabajadores es adecuado y amable.

03 | Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato.

04 Considera que el ambiente laboral que tiene Happyland Huanuco
le motiva a seguir utilizando sus servicios.

INCENTIVOS

05 Los trabajadores muestran atencién en los servicios que Ud.
requiere.

06 Happyland Hudnuco brinda promociones (descuentos y otros) de
sus servicios en fechas especiales.

07 | Recibid beneficios por su consumo en Happyland Huanuco.

SEGURIDAD

08 | Happyland Huanuco es confiable por sus servicios que ofrece.

09 | Se siente seguro en el ambiente de Happyland Huanuco

10 Considera que los juegos de Happyland Hudnuco son seguros,
adecuados y sin riesgos.

11 Existe limpieza y mantenimiento permanente de los espacios
fisicos y equipos de la empresa.

TOTAL
COMPLACIDO

12 | La atencién brindada por los trabajadores de Happyland
Huanuco superd sus expectativas.

13 | El personal realizé un buen trabajo al resolver algun problema o
alguna duda que se presenté al utilizar sus servicios

14 | Su niio se siente contento al utilizar los juegos de Happyland
Hudnuco.

15 | Ud. recomendaria a Happyland Hudnuco




SATISFECHO

16

Happyland Hudnuco cumplié con sus expectativas al utilizar sus
servicios.

17

Se siente satisfecho con el desempefio de los trabajadores de
Happyland Hudnuco.

18

Después de utilizar los juegos su nifio quedd contento.

INSATISFECHO

19

Cree que la atencidn recibida estd por debajo de lo que esperaba.

20

Siente que fue tratado mal.

21

Esta descontento con lo que Happyland Huanuco le ofrece.

TOTAL




ANEXO 04

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE PREGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: Jhonny Genaro RAMIREZ DE LA CRUZ. Especialidad: Mg. en Gestién y Planeamiento Educativo.

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficienciay claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Happyland Huanuco le brinda bienestar por el servicio recibido. 4 4 4 4
El trato de los trabajadores es adecuado y amable. 4 4 4 4
. Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato. 3 3 3 4
Clima laboral - - . -
Considera que el ambiente laboral que tiene Happyland Huéanuco le
motiva a seguir utilizando sus servicios. 3 3 3 4
Los trabajadores muestran atencion en los servicios que Ud.
requiere. 4 4 4 4
| i Happyland Huanuco brinda promociones (descuentos y otros) de sus
NCENVOS \servicios en fechas especiales. 4 4 4 4
Recibi6é beneficios por su consumo en Happyland Huanuco. 4 4 4 4
Happyland Huanuco es confiable por sus servicios que ofrece. 4 4 4 4
Se siente seguro en el ambiente de Happyland Huanuco. 4 4 4 4
Seguridad Existe limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos
y equipos de la empresa. 4 4 4 4
La atencion brindada por los trabajadores de Happyland Huanuco
superd sus expectativas. 4 4 4 4
El personal realizé un buen trabajo al resolver algun problema o
alguna duda que se present6 al utilizar sus servicios. 3 3 3 4
Complacido 5 "nifig se siente contento al utilizar los juegos de Happyland 4
Huanuco. 4 4 4
Ud. recomendaria a Happyland Huanuco 4 4 4 4
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Happyland Huanuco cumplié con sus expectativas al utilizar sus 4 4 4
servicios.
Se siente satisfecho con el desempefio de los trabajadores de
; - 4 4 4
Satisfecho Happyland Hu&nuco.
Después de utilizar los juegos su nifio esta contento. 4 4 4
Cree que la atencion recibida por la empresa esta por debajo de
que esperaba 4 4 4
Insatisfecho | Siente que fue tratado mal. 4 4 4
Esté descontento con lo que Happyland Huanuco le ofrece. 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( x ) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI(x )

NO( )

. 1 EDUCACION HUANUCO
v E‘é‘A GESTION PEDAGOGICA

Firmay sello del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE PREGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: Haydee Angélica Gonzales Veramendi Especialidad: Mg. Administracién de la Educacion

“Calificarcon 1, 2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficienciay claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Happyland Huanuco le brinda bienestar por el servicio 4 4 4 4
Clima laboral El trato de los trabajadores es adecuado y amable. 4 4 4 4
Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato. 3 3 3 4
Considera que el ambiente laboral que tiene 4 4 4 4

Happyland Huanuco le motiva a seguir utilizando
SUS servicios.

Los trabajadores muestran atencion en los 4 4 4 4
Incentivos servicios que Ud. requiere.
Happyland Huanuco brinda promociones 4 4 4 4
(descuentos y otros) de sus servicios en fechas
especiales.
Recibio beneficios por su consumo en Happyland 4 4 4 4
Huénuco.
Happyland Huanuco es confiable por sus servicios 3 4 4 4
Seguridad Se siente seguro en el ambiente de Happyland 4 4 4 4
Huanuco.
Existe limpieza y mantenimiento permanente de 4 4 4 4
los espacios fisicos y equipos de la empresa.
La atencion brindada por los trabajadores de 4 4 4 4
Complacido Happyland Huanuco superé sus expectativas.
El personal realizé un buen trabajo al resolver algun 4 4 4 4

problema o alguna duda que se presenté al utilizar sus

Su nifio se siente contento al utilizar los juegos de 4 4 4 4
Happyland Huanuco.

Ud. recomendaria a Happyland Huanuco 4 4 4 4




Happyland Huanuco cumplié con sus expectativas 4 4 4 4
Satisfecho al utilizar sus servicios.

Se siente satisfecho con el desempefio de los 4 4 4 4

trabajadores de Happyland Huanuco.

Después de utilizar los juegos su nifio esta 4 4 4 4

contento.

Cree que la atencion recibida por la empresa esta 4 4 4 4
Insatisfecho por debajo de que esperaba

Siente que fue tratado mal. 4 4 4 4

Siente que sus expectativas fueron ignoradas. 4 4 4 4

Est4 descontento con lo que Happyland Huanuco 4 4 4 4

le ofrece.

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO ()

EN EDUCACION §

Firmay sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE PREGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: Javier Mendoza Balarezo Especialidad: Gestidbn Administrativa

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficienciay claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Happyland Huénuco le brinda bienestar por el servicio 4 4 4 3
Clima laboral recibido.
El trato de los trabajadores es adecuado y amable. 4 4 4 4
Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato. 4 3 4 3
Considera que el ambiente laboral que tiene Happyland
Huénuco le motiva a seguir utilizando sus servicios. 4 4 4 4
Los trabajadores muestran atencion en los servicios
Incentivos que Ud. requiere. 3 4 4 3
Happyland Huanuco brinda promociones (descuentos 4 3 4 4
y otros) de sus servicios en fechas especiales.
Recibié beneficios por su consumo en Happyland 4 4 4 4
Huanuco.
Happyland Huanuco es confiable por sus servicios 4 4 4 3
Seguridad que ofrece.
Se siente seguro en el ambiente de Happyland 4 4 4 4
Huanuco
Existe limpieza y mantenimiento permanente de los
espacios fisicos y equipos de la empresa. 3 4 4 4
La atencion brindada por los trabajadores de
Complacido Happyland Huanuco supero sus expectativas 4 4 4 4
El personal realiz6 un buen trabajo al resolver algin 4 4 4 4
problema o alguna duda que se presento al utilizar sus
servicios.
Su nifio se siente contento al utilizar los juegos de
Happyland Huanuco. 3 4 3 4

Ud. recomendaria a Happyland Huanuco




Happyland Huanuco cumplié con sus expectativas

Satisfecho al utilizar sus servicios. 4 4 4
Se siente satisfecho con el desempefio de los 4 4 4
trabajadores de Happyland Huanuco.
Después de utilizar los juegos su nifio esta 4 3 4
contento.
Cree que la atencion recibida por la empresa esta

Insatisfecho por debajo de que esperaba 4 4 4
Siente que fue tratado mal. 3 4 4
Esta descontento con lo que Happyland Huanuco 4 4 4
le ofrece

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI( X ) NO ( )

B i

Dr. Javier Mendoza Balarezo
DOCENTE DE INVESTIGACION




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE PREGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: Elizabeth Villanueva Campos Especialidad: _Mg. Administracion de la Educacién

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficienciay claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Happyland Huanuco le brinda bienestar por el servicio 4 4 4 4
Clima laboral recibido.
El trato de los trabajadores es adecuado y amable. 4 4 4 4
Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato. 3 3 3 4
Considera que el ambiente laboral que tiene 3 3 3 4

Happyland Huanuco le motiva a seguir utilizando sus

Los trabajadores muestran atencién en los servicios

Incentivos que Ud. requiere.

Happyland Huanuco brinda promociones (descuentos y 4 4 4 4

otros) de sus servicios en fechas especiales.

Recibié beneficios por su consumo en Happyland 4 4 4 4

Huanuco.

Happyland Huanuco es confiable por sus servicios que 4 4 4 4
Seguridad ofrece.

Se siente seguro en el ambiente de Happyland 4 4 4 4

Huénuco.

Existe limpieza y mantenimiento permanente de los 4 4 4 4

espacios fisicos y equipos de la empresa.

La atencidn brindada por los trabajadores de 4 4 4 4
Complacido Happyland Huanuco superé sus expectativas.

El personal realizé un buen trabajo al resolver algin 3 3 3 4

problema o alguna duda que se presento al utilizar sus

Servicios.

Su nifio se siente contento al utilizar los juegos de 4 4 4 4

Happyland Huanuco.

Ud. recomendaria a Happyland Huanuco 4 4 4 4




Happyland Huanuco cumplié con sus expectativas al 4 4 4 4
Satisfecho utilizar sus servicios.

Se siente satisfecho con el desempefio de los 4 4 4 4

trabajadores de Happyland Huanuco.

Después de utilizar los juegos su nifio esta contento. 4 4 4 4

Cree que la atencion recibida por la empresa esta 4 4 4 4
Insatisfecho por debajo de que esperaba

Siente que fue tratado mal. 4 4 4 4

Esté descontento con lo que Happyland Huanuco le 4 4 4 4

ofrece.

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO ()

Firmay sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE PREGRADO

‘ VALIDACION DEL INSTRUMENTO _ :
Nombre del experto: Pavdde Adpiang Lonzdlez. Paredes Especialidad: (tagister en Mo dn en il

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
Happyland Huéanuco le brinda bienestar por el servicio L :
Clima laboral recibido. 4 H - H
El trato de los trabajadores es adecuado y amable. L = 4 4
Percibe que entre los trabajadores hay un buen trato. = L - 4
Considera que el ambiente laboral que tiene la
empresa le motiva a seguir utilizando sus servicios. Lt H g H
Los trabajadores muestran atencion en los servicios
Incentivos que Ud. requiere. Z H - H
Happyland Huénuco brinda promociones (descuentos y ! - . ,
otros) de sus servicios en fechas especiales. - = = 4
Recibid beneficios por su consumo en Happyland i .
Huanuco. = e | H
Happyland Huénuco es confiable por sus servicios que T : ‘ ‘
Seguridad ofrece. - 9 ~| .
Se siente seguro en el ambiente de Happyland = 4 "
Huanuco. 2 g H H
Existe limpieza y mantenimiento permanente de los 1 .
espacios fisicos y equipos de la empresa. H H | “
La atencién brindada por los trabajadores de L ‘ ; i
Complacido Happyland Hudnuco superd sus expectativas. f L 4 .
El personal realiz6 un buen trabajo al resolver algun
problema o alguna duda que se present6 al utilizar sus L L L b
servicios. J
Su nifio se siente contento al utilizar los juegos de ‘ o a
Happyland Huanuco. L “ 4 Y
Ud. recomendaria a Happyland Huanuco ol L ! y




Happyland Huanuco cumplié con sus expectativas al

Satisfecho utilizar sus servicios. 4 H H H
Se siente satisfecho con el desemperio de los : .
trabajadores de Happyland Huanuco. 4 H g H
Después de utilizar los juegos su nifio esta contento. y L Y Yy
Cree que la atencion recibida por la empresa esta ‘ ‘

Insatisfecho por debajo de que esperaba Y 4 H 4
Siente que fue tratado mal. H 4 3] 4
Esta descontento con lo que Happyland Huénuco le y Y H Y
ofrece.

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO( )

Firma y sello del experto
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CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°014-2022-FCAT-UNHEVAL-DUI

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 0734-2022
UNHEVAL de fecha 07 de marzo de 2022 y en atencion a la 4ta. Disposicion Complementaria, donde
estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan de tener una similitud méxima
del 35%.

El Director de la Unidad de Investigacion de la FCAT-UNHEVAL, hace CONSTAR que después de
aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 30 % encontrandose bajo los parametros
reglamentarios, en consecuencia se considera APTO, adjuntando el reporte de similitud.

Tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion

"MOTIVACION EXTRINSECAY SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA HAPPYLAND HUANUCO 2021"

Tesista(s)
Bach. VALDIVIA GONZALEZ, Myrella Lizzet

Asesor
Dr. MENESES JARA, Pablo Walter

Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Huanuco, 15 de marzo de 2022.

~Edward L. Zevallos Choy
Director'de la Unidad de Investigacion
FCAT - UNHEVAL
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RESOLUCION DE DECANO N° 0369-2021-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 12 de noviembre de 2021

Visto los documentos que se acompaiian en un (1) folio mas el ejemplar de Tesis de la alumna del Programa de
Fortalecimiento en Investigacion- PROFI.

CONSIDERANDO:

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0119-2021-UNHEVAL/FCAT, de 17.MAY.2021, se
DESIGNA a los Docentes para el dictado de clases de los cursos de Tesis I, Il y Il en el Programa de
Fortalecimiento en Investigacion- PROFI, semestre académico 2021-I de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas y Turismo, cursos: 1101.- Tesis |, Dr. Edward Luis Zevallos Choy , 1102.- Tesis Il
Dr. Walter Meneses Jara, 1103.- Tesis IlI, Dr. Quintiliano Napoleon Céspedes Galarza;

Que, el Reglamento del PROFI (Programa de Fortalecimiento de Investigacion), en el
CAPITULO XII DE LA SUSTENTACION DE TESIS, en el Art. 48 sefiala: “El (la) Coordinador (a) general
informara al decano de la facultad para que emita la resolucién correspondiente designando a los
miembros del jurado calificador. Ademas, para que fije lugar, fecha y hora de la sustentacion de la Tesis.
Asi mismo en el Art. 49 dice: El alumno sustentara su tesis ante los tres jurados calificadores designados
mediante Resolucion.

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0240-2021-UNHEVAL/FCAT, de 02.AG0.2021, se aprueba
los proyectos de tesis de los estudiantes del Programa de Fortalecimiento de Investigacion — PROFI 2021,
de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, desarrollados bajo el asesoramiento del profesor Dr.
Edward Luis Zevallos Choy, responsable del curso Tesis |...;

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0350-2021-UNHEVAL/FCAT, de 03.NOV.2021 se aprueba
el informe final de Tesis, presentado por los estudiantes del Programa de Fortalecimiento en Investigacion
PROFI- Ciclo Académico 2021-1, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional
de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, desarrolladas bajo el
asesoramiento del profesor Dr. Quintidiano Napoleon Céspedes Galarza docente a cargo del curso de Tesis
[1l-PROFI

Que, el Dr. Eladio Vélez de Villa Espinoza, Coordinador General del PROFI, con OFICIO N°
244-2021-UNHEVAL/PROFI-C, de 08.NOV.2021, dirigido a la Decana de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, pide designacion de Jurados Examinadores y fijar fecha y hora para la
sustentacion de tesis del PROFI (Programa de Fortalecimiento de Investigacion) correspondiente al
Ciclo Académico 2021-1, de la estudiante de la EP de Ciencias Administrativas, remitiendo el ejemplar de
Tesis de la bachiller MYRELLA LIZZET VALDIVIA GONZALEZ, quien ha desarrollado el PROFI (Programa
de Fortalecimiento de Investigacion) correspondiente al Ciclo Académico 2021-l, especialidad de
Ciencias Administrativas, correspondiente al Ciclo Académico 2021-1, en base al Art. 49 del Reglamento del
PROFI;

Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdiz&n, aprobado
con Resoluddn Consejo Universitario N°1893-2021-UNHEVAL, de fecha 17.AG0.2021, Articulo 64° que sefiala: “El
Decano emitira la resolucion fijando el lugar, fecha y hora para la sustentacion del Trabajo de
Investigacion, la Tesis, Trabajo de Suficiencia Profesional o Trabajo Académico, seglin corresponda en
acto publico, dando a conocer este hecho en un lugar visible a la comunidad valdizana en general y a la
comunidad de la Facultad en particular”. Asimismo, el Articulo 65° sefiala: “La sustentacion se efectuara en acto
publico, en el lugar, fecha y hora previamente sefialados en la correspondiente resolucion. Las actas de
sustentacion deberan ser llenadas y firmadas por los miembros del Jurado y entregadas por el
Secretario del Jurado a la Secretaria del Decano, juntamente con los ejemplares del Trabajo de
Investigacion, la Tesis, Trabajo de Suficiencia Profesional o Trabajo Académico, segun corresponda”;
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Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°30220,  por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°003-2021-UNHEVAL de fecha
25.ENE.2021; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N°2547-
2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucién del Comité Electoral Universitario N°077-2020-UNHEVAL-
CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como
Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR a los miembros del Jurado Examinador del Informe de Tesis para la alumna siguiente, que
ha realizado estudios en el PROFI (Programa de Fortalecimiento de Investigacion)
correspondiente al Ciclo Académico 2021-l, del estudiante de la EP de Ciencias
Administrativas, conformados por los profesores siguientes, por lo expuesto en los considerandos de
la presente Resolucion:

TESISTA DEL PROFI TITULO DE TESIS JURADOS EXAMINADORES
MYRELLA LIZZET MOTIVACION EXTRiNSECA Y | Dr.NAPOLEON CESPEDES GALARZA: Presidente
, 2 Dr. REITER LOZANO DAVILA: S i
VALDIVIA GONZALEZ SATISFACCION DEL CLIENTE | pr (ORGE ERUESI0 ROMERO VELA: Ve
EN LA EMPRESA HAPPYLAND Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA: Accesitario
HUANUCO 2021..

2° FIJAR FECHA, HORA Y LUGAR, para la sustentacion de Tesis de la Bachiller siguiente, que ha
realizado estudios en el Programa de PROFI (Programa de Fortalecimiento de Investigacién)
correspondiente al Ciclo Académico 2021-1, para el dia MARTES 16 DENOVIEMBRE a las
17:00 horas; a través de la Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la UNHEVAL por lo
expuesto en los considerandos de la presente Resolucion:

TESISTA DEL PROFI TITULO DE TESIS JURADOS EXAMINADORES
MYRELLA LIZZET VALDIVIA MOTIVACI(')!\I EXTRINSECA Y g; géﬁgﬁ%’;ﬁfg;ﬁgiiGALARZAr 2:::2;1}:
GONZALEZ SATISFACCION DEL CLIENTE | pr JORGE ERNESTO ROMERO VELA: Vocal
EN LA EMPRESA Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA: Accesitario
HAPPYLAND HUANUCO
2021..

3° RECOMENDAR a los miembros del jurado Examinador el cumplimiento del articulo 64° y 65° del
Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL.
4° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado, al interesado y a quienes
correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.
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Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA FCAT

Distribucién:
Jurados (4)/PROFI(1)/Interesado (1)/Archivo.
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~ ACTADE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION
POR LA MODALIDAD DEL PROFI

Yo det Bicontenario del Sovii: 200 anias de libortad
@ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los dieciseis dias. del mes de noviembre del afio 2021, de acuerdo al
Reglamento de Grados y Titulos, se reunieron a través de la Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la
UNHEVAL https://unheval. webex.com/unheval/|.php?MTID=m756e4dce7dib425af87076fcbfafdch9 a
las diecisiete horas, y en mérito a la RESOLUCION DE DECANO N°0369-2021-UNHEVAL/FCAT., de fecha
12. NOV 2021 con eI cual se programo f Jar hora Iugar y fecha, para el acto de sustentacnon de tesis Colectlva en mento
a Ia ESOI ( . AL, h ayo de 20 .

prc grado de ‘ d iC rmilio Valdizan de Huanucol.. como consecuenma del
estado de emergencia que El Estado Peruano ha declarado en todo eI pals para proteger la vida y la salud de sus
habitantes, asi como de la comunidad universitaria de la UNHEVAL, para la sustentacion de Tesis de las Bachilleres
que ha realizado estudios en el Programa de Fortalecimiento de Investigacion (PROFI), Ciclo 2021, de la
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas, se reunieron en la Sala virtual de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador de la Tesis Colectiva Titulada
MOTIVACION EXTRINSECA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA HAPPYLAND HUANUCO 2021., de la
Bachiller en Ciencias Administrativas, MYRELLA LIZZET VALDIVIA GONZALEZ, de la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas. Procediendo a dar inicio al Acto de Sustentacion de tesis para optar el Titulo
Profesional de Licenciado (a) en Administracion, por la modalidad del Programa de Fortalecimiento de
Investigacion (PROFI), Ciclo 2021-1 siendo los Miembros del Jurado Examinador, los profesores siguientes,
designados con la precitada Resolucion:

NOTA: SE DEJA CONSTANCIA QUE, POR MOTIVOS ACADEMICOS, EL Dr. JORGE ERNESTO ROMERO
VELA SOLICITA CEDER SU LUGAR EN LA LISTA DE MIEMBROS DE JURADO DE TESIS AL
ACCESITARIO, EN ESTA OPORTUNIDAD SE CONTARA CON LA PRESENCIA DEL Dr. AMANCIO
RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA EN EL CARGO DE VOCAL.

Dr. QUINTIDIANO NAPOLEON CESPEDES GALARZA Presidente

Dr. REITER LOZANO DAVILA Secretario

Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA Vocal

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion, habiendo obtenido
la nota y resultados siguientes:

nrenrado v
amas Qe pregrado y

T Pz ¥ PROMEDIO | PROMEDIO EN
TESISTA Miembro | Miembro Miembro FINAL LETRAS

MYRELLA LIZZET VALDIVIA GONZALEZ, | /5 | |4 |5 5 Hoivee
OBSERVACIONES:
......................................................................................................................................................................... Se
da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas.. 6:.15...P4., en fe de lo cual firmamos

i
Dr. Rei zano Dévila

CRETARIO
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