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Resumen 
 

A lo largo del tiempo, las empresas han buscado mejorar los niveles de motivación de 
sus colaboradores debido a los efectos positivos que esto puede tener en la calidad de 
atención, lo que, a su vez, influye en la satisfacción del cliente. El objetivo principal de 
este estudio fue determinar cómo la motivación laboral afecta la calidad de atención en 
la sede Ate de una cadena peruana de restaurantes. Desde un punto de vista 
metodológico, el enfoque de investigación fue cuantitativo y se utilizó un diseño no 
experimental transeccional correlacional-causal; la muestra estuvo compuesta por 50 
colaboradores de la sede Ate, a quienes se les administró un cuestionario tipo escala de 
Likert que constaba de 23 ítems. Debido a que los datos no siguieron una distribución 
normal, se empleó la regresión ordinal para verificar las hipótesis del estudio. Después 
de procesar y analizar la información, se pudo constatar que la motivación laboral tenía 
un impacto significativo en la calidad de atención (p <0.05), ya que el coeficiente de 
Nagelkerke obtenido fue de 0.774; del mismo modo, se evidenció la existencia de un 
impacto significativo de la motivación laboral en la eficiencia laboral, empatía con el 
cliente y capacidad de respuesta del colaborador. 
 

Palabras clave: motivación, atención, eficiencia, empatía, capacidad de 
respuesta, Perú. 
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Abstract 
 

Throughout time, organizations have sought to enhance their employees' motivation 

levels due to the positive effects it can have on quality of care, thereby influencing 

customer satisfaction. The main objective of this study was to determine how work 

motivation affects quality of care at Ate branch of a Peruvian restaurant chain. 

Methodologically, the research followed a quantitative approach and used a non-

experimental, cross-sectional correlational-causal design. The sample comprised 50 

employees from the Ate branch, who were administered a Likert scale questionnaire 

consisting of 23 items. As the data did not follow a normal distribution, ordinal 

regression was used to test the study's hypotheses. After processing and analyzing the 

information, it was evident that work motivation significantly impacted quality of care 

(p < 0.05), as evidenced by a Nagelkerke coefficient of 0.774; likewise, the existence of 

a significant impact of work motivation on work efficiency, customer empathy, and 

employee responsiveness was evidenced. 

 

Keywords: motivation, care, efficiency, empathy, responsiveness, Peru. 

 
 
Introducción 
 

En el contexto actual, brindar un servicio de excelencia se ha vuelto una 

preocupación relevante para las organizaciones, debido a que los clientes buscan más 

que la simple satisfacción con el producto, también valoran la experiencia que se les 

ofrece durante su visita. Por lo tanto, las vivencias emocionales y la percepción que se 

adquieren durante el proceso de atención, junto con el desempeño de los colaboradores 

en términos de empatía, capacidad de respuesta y eficiencia, influyen en la formación 

de una opinión sobre el servicio recibido. Resulta imprescindible destacar que el 

individuo que experimenta satisfacción manifiesta un notorio interés y compromiso con 

la empresa como un aspecto intrínseco vinculado a la motivación incentivada por el 

entorno laboral. En consecuencia, la evaluación de la calidad de la atención a los clientes 

se ve afectada por la influencia de la motivación, convirtiéndose en un factor crítico que 

debe ser analizado cuidadosamente. 

A causa de ello, las empresas de carácter global priorizan la ejecución de tácticas 

que propicien la motivación de su capital humano, dado que la desazón que aqueja al 

colaborador podría desembocar en una mermada eficiencia de los procesos y un 

debilitamiento de la calidad de la atención prestada al cliente (Arboleda y Cardona, 

2018). Asimismo, la calidad de atención en las empresas de América Latina es evaluada 

de acuerdo con la percepción de los clientes, como expresa Mariño (2020), la valoración 

de los clientes permite analizar la calidad de atención y desde ese punto se establecen 

estrategias de mejora. Además, indica que las empresas de servicios deben tener como 


