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Impact of work motivation on quality of care in a Peruvian restaurant chain. Case:
Ate branch (Lima-Peru), 2023
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Resumen

A lo largo del tiempo, las empresas han buscado mejorar los niveles de motivacion de
sus colaboradores debido a los efectos positivos que esto puede tener en la calidad de
atencion, lo que, a su vez, influye en la satisfaccion del cliente. El objetivo principal de
este estudio fue determinar cdmo la motivacion laboral afecta la calidad de atencién en
la sede Ate de una cadena peruana de restaurantes. Desde un punto de vista
metodoldgico, el enfoque de investigacién fue cuantitativo y se utilizé un disefio no
experimental transeccional correlacional-causal; la muestra estuvo compuesta por 50
colaboradores de la sede Ate, a quienes se les administré un cuestionario tipo escala de
Likert que constaba de 23 items. Debido a que los datos no siguieron una distribucion
normal, se empled la regresidn ordinal para verificar las hipdtesis del estudio. Después
de procesar y analizar la informacidn, se pudo constatar que la motivacion laboral tenia
un impacto significativo en la calidad de atencién (p <0.05), ya que el coeficiente de
Nagelkerke obtenido fue de 0.774; del mismo modo, se evidencid la existencia de un
impacto significativo de la motivacion laboral en la eficiencia laboral, empatia con el
cliente y capacidad de respuesta del colaborador.

Palabras clave: motivacién, atencidon, eficiencia, empatia, capacidad de
respuesta, Peru.
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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.

Introduccion

En el contexto actual, brindar un servicio de excelencia se ha vuelto una
preocupacion relevante para las organizaciones, debido a que los clientes buscan mas
gue la simple satisfaccion con el producto, también valoran la experiencia que se les
ofrece durante su visita. Por lo tanto, las vivencias emocionales y la percepcidén que se
adquieren durante el proceso de atencidn, junto con el desempefio de los colaboradores
en términos de empatia, capacidad de respuesta y eficiencia, influyen en la formacién
de una opinién sobre el servicio recibido. Resulta imprescindible destacar que el
individuo que experimenta satisfaccion manifiesta un notorio interés y compromiso con
la empresa como un aspecto intrinseco vinculado a la motivacién incentivada por el
entorno laboral. En consecuencia, la evaluacion de la calidad de la atencidn a los clientes
se ve afectada por la influencia de la motivacién, convirtiéndose en un factor critico que
debe ser analizado cuidadosamente.

A causa de ello, las empresas de caracter global priorizan la ejecucién de tacticas
gue propicien la motivacién de su capital humano, dado que la desazén que aqueja al
colaborador podria desembocar en una mermada eficiencia de los procesos y un
debilitamiento de la calidad de la atencidn prestada al cliente (Arboleda y Cardona,
2018). Asimismo, la calidad de atencién en las empresas de América Latina es evaluada
de acuerdo con la percepcidn de los clientes, como expresa Marifio (2020), la valoracién
de los clientes permite analizar la calidad de atencién y desde ese punto se establecen
estrategias de mejora. Ademas, indica que las empresas de servicios deben tener como
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objetivo mejorar, teniendo en cuenta lineamientos y politicas que se constituyen como
guia y resultan utiles para prevenir disconformidades, dado que, las personas
desmotivadas no se alinean a la estrategia o los objetivos que tienen las compaiiias.
Desde el punto de vista de Barcelé (2018), los trabajadores no motivados muestran
desinterés.

En Perd, actualmente la motivacién laboral y la calidad de atencidn al cliente se
han convertido en un factor crucial para las empresas. De conformidad con lo sefialado
por De Los Rios et al. (2020), las organizaciones experimentan cotidianamente nuevos
obstaculos, motivo por el cual procuran contar con personal altamente innovador y
creativo que posea las habilidades necesarias para ajustarse a los cambios constantes
del contexto empresarial. Ademds, la motivacidn es un factor que interviene en la
calidad de atencidn que realiza un trabajador; no obstante, nace el interés de examinar
a detalle el impacto que puede tener. Por lo tanto, mientras que la empresa no apueste
por gestionar la motivacion basada en las necesidades, intereses y curiosidades del
empleado, esta afectara la calidad de atencién y finalmente la percepcién de los clientes.
Segun Nolazco et al. (2021), la motivacion laboral en las empresas peruanas se ha vuelto
materia de estudio, tras visualizar un cambio repentino durante la pandemia y de esta
manera explorar los factores determinantes en la motivacion.

Si bien es cierto existen muchas empresas que pertenecen al rubro
gastrondmico, pero el valor agregado que proporciona debe ser Unico y dificil de copiar,
para que de esta manera se pueda fidelizar al cliente, es decir, estar en su mente y ser
la primera opcién cuando requiera de un servicio o producto. Cinto (2022) indica que
como experiencia lo fundamental es desarrollar un valor agregado, dicho autor aperturé
un restaurante en Argentina cuyo valor agregado fue impartir la experiencia a través del
sabor, valiéndose de las destrezas obtenidas en diferentes partes del mundo. Por otro
lado, Soldini (2021) menciona que el valor agregado es un complemento extra afadido
al producto; en algunas organizaciones le dan énfasis en la calidad, esto conlleva a hacer
un seguimiento desde la produccién hasta la comercializacién, es decir, tener el control
de toda la cadena de valor. Asimismo, el autor afirma que las empresas se destacan por
evolucionar implementando la innovacién y la tecnologia. Segun la SUMMUN (2023), las
empresas que destacan en el arte culinario son reconocidas por sus distintivos, por lo
gue cada cierto tiempo galardonan a restaurantes por su valor agregado; es decir, el
mejor ambiente, atencidn, experiencia, etc.

Es asi como se menciona el caso de la cadena peruana de restaurantes objeto de
estudio (cuya identificacion se mantendrd bajo el anonimato con el propédsito de
proteger su intimidad y bajo el amparo del Manual de Publicaciones de la American
Psychological Association en su séptima edicion), la cual posee mas de una década de
trayectoria dedicada a brindar servicio y preparar tradicionales platos como pollo a la
brasa, parrillas y carnes. Esta cadena cuenta con multiples establecimientos en distintas
ubicaciones estratégicas del Perd, encontrandose la mayoria de sus sedes dentro del
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ambito de Lima Metropolitana. Cada una de estas sedes se enfoca en proporcionar una
experiencia agradable a los comensales, trascendiendo la simple venta de productos al
transmitir una narrativa acompanada de una acogedora infraestructura de estilo
agreste. En este sentido, los altos ejecutivos de la cadena han demostrado un
compromiso destacado en la gestidn, capacitacion y promocion de actividades
destinadas a garantizar una oferta y un servicio de calidad; cabe mencionar que la
cadena cuenta con entrenadores altamente calificados por el holding empresarial al que
pertenece, quienes reciben capacitacién mensual y participan en cursos para su
desarrollo continud, con el objetivo de orientar a los diversos colaboradores, incluyendo
camareros, cocineros, anfitrionas, ayudantes de cocina, cajeros, entre otros, que forman
parte de cada una de las sedes de la compaiia. Por otro lado, esta cadena en sus
diferentes sedes se esfuerza por satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes, destacando la amabilidad desde el momento en que ingresan hasta su partida.
Por motivo del estudio se ha considerado trabajar con la sede ubicada en el distrito de
Ate, debido al crecimiento significativo que ha tenido dicho establecimiento para la
cadena, a pesar de su corto periodo de existencia. La empresa se destaca por su historia
y la experiencia que brinda a través del sabor, el cual es parte de su cultura
organizacional, teniendo el siguiente significado dentro de sus siglas (sirviendo con
pasion, actitud positiva, brindando sugerencia, originales ante todo y rapidez al servir).
Con base en estos términos, la empresa imparte mayor conocimiento a sus
colaboradores con el fin de que se vea reflejado en el momento de brindar la atencion.

Las empresas se distinguen de otras por sus ventajas competitivas, es decir, se
destacan en un aspecto que es Unico y complejo de aplicar en otras. Es por ello que,
Echeverri y Aristazabal (2021) afirman dentro de su investigacion, por ejemplo, que la
aplicacién del neuromarketing puede constituirse en una oportunidad para lograr una
ventaja competitiva en un restaurante, llegar a mas clientes y promocionar
estratégicamente sus productos y servicios.

A nivel internacional, investigaciones como las de Moreno et al. (2021) afirmaron
gue es necesario aplicar adecuadamente la motivacién, ya que es una herramienta que
permite a los colaboradores brindar un servicio de calidad. Del mismo modo, Alvarez-
Garcia et al. (2019) postularon la existencia de una correlacidn significativa entre la
calidad en la atencion y la satisfaccién del servicio. De forma andloga, Pauli et al. (2019)
evidenciaron en sus hallazgos una conexidn directa entre la motivacién intrinseca de la
generacion Y y su apoyo hacia la organizacién. Por otro lado, Larsson (2022) demostrd
gue existia cierta diferencia entre la motivacion y la satisfaccién laboral. Por ultimo,
Becerra-Godinez et al. (2022) indagaron sobre la apreciacion de calidad en la atencién
al cliente en un restaurante mexicano, enfatizando la importancia de las dimensiones
empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad para lograr la satisfaccién del cliente.

A nivel nacional, estudios como el de Cucho (2019) demostraron que los factores
motivacionales y la calidad de la atencidén al cliente mantenian una relacién positiva y
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significativa en un minimarket. De igual forma, Huaman y Monserrat (2020) expusieron
que la implementacién de estrategias por parte de los gerentes en un establecimiento
de salud, con miras a forjar un ambiente laboral apropiado, se encuentra condicionada
por la motivacion laboral y la calidad de atencién. De igual forma, Calle (2021) sostuvo
una correlacién positiva entre la motivacién del personal y la atencién al cliente en un
ambito gubernamental local. Por otro lado, Belleza y Navarro (2022) recalcaron la
imperativa necesidad de que los call centers brinden relevancia a la motivacién, tanto
intrinseca como extrinseca, de sus colaboradores, debido al impacto de gran
envergadura que ejerce sobre la calidad de atencién. Por ultimo, Quispe et al. (2023)
arribaron a la conclusién de que la motivacién laboral era el producto de la creacién de
un clima laboral favorable. Estos estudios ponen de manifiesto la interrelacion entre la
motivacion laboral y la calidad de atencidn al cliente, subrayando su importancia y
pertinencia en diversos contextos y sectores.

Sobre la motivacion laboral, a juicio de Kulpinski (2021), el gerente o encargado
del equipo, tiene el deber de ofrecer tiempo, espacio, retroalimentacion y estimulo;
para de esa manera generar compromiso, ya que los trabajadores emplearan energia y
dedicacién. Es asi que, la motivacion implica entender los procesos psicoldgicos
(pensamiento, lenguaje, atencién, memoria, aprendizaje, percepcidon, emocion vy
motivacion) que intervienen al momento de realizar las labores. Segun Paricahua et al.
(2022), las empresas estan en constante transformacion debido a las exigencias del
mercado y la globalizacién, lo que influye en los colaboradores; dado que, para poder
desarrollarse en el area laboral requiere de conocimientos, capacidades y habilidades,
obteniendo de esta manera una posicidon; con base en ello emergen los tipos de
incentivos, el reconocimiento, las promociones, los salarios, las condiciones de trabajo,
etc. Por otro lado, dicho autor destaca que la motivacién es considerada un
comportamiento dirigido a la consecucidn de objetivos, conformada por acciones
coordinadas que reflejan la personalidad del colaborador, distinguidas por grupos de
motivadores: Los extrinsecos, que pertenecen a un entorno material y social; y los
intrinsecos, que estan presentes en el trabajo de ejecucién y en funcién a las
caracteristicas del puesto y del trabajador.

Con respecto a la motivacidén extrinseca, segun lo aducido por Morris et al.
(2022), los procesos motivacionales enriquecen la vivencia del ser humano; al mismo
tiempo, la conducta motivada se juzga en consonancia con los reforzadores extrinsecos.
Sin embargo, no todos los actos estan instigados por estimulos externos, en tanto que
hay algunos que se ven estimulados por una motivacion intrinseca. En ambas
modalidades de motivacién se presenta una tendencia a optimizar el beneficio y a
minimizar el castigo. Liu (2016) expone que la motivacién extrinseca se basa en lo
externo; es decir, aquello que esta fuera de la actividad como las compensaciones que
se centran en cOdmo motivar al personal que se encuentra en una continua
desmotivacion. En cierto modo, la motivacion extrinseca difiere de los incentivos
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extrinsecos, dado que la primera se enfoca en las percepciones de los individuos,
mientras que la segunda en los incentivos como son las recompensas monetarias.
Finalmente, Dang y Chou (2020) sustentan que continuamente investigadores y
profesionales buscan formas de facilitar la adaptacién intercultural del personal con
base en las percepciones y actitudes, de esta manera las empresas promueven con éxito
el rendimiento laboral de los colaboradores. Sin embargo, para su logro es importante
conocer qué es lo que motiva a cada individuo. Por tal razén, comprender la relacién
entre la motivacidn extrinseca y la adaptacion intercultural ayuda al nivel estratégico a
crear un sistema de incentivos y de gestion.

En lo concerniente a la motivacién intrinseca, Fall (2014) sostiene que la
motivacion intrinseca en el ambito laboral genera una fuente de competitividad que se
traduce en un aumento del rendimiento. En otras palabras, se concibe como el deleite
que el trabajador experimenta en el ejercicio de sus labores, lo que impulsa su
desempeiio y fomenta su compromiso con la empresa. Asimismo, el autor considera que
el reconocimiento de los superiores es clave para incrementar la motivacion intrinseca,
ya que desde ahi parten los reconocimientos que no solo se basan en los incentivos
econdmicos, sino en la comunicacion asertiva entre todos los participantes, por lo tanto,
es importante que los altos directivos estén presentes en las reuniones, para reconocer
el verdadero valor de cada empleado, y mostrar escucha activa (saludos, simpatia,
atenciones agradables, etc.); ademas, las formas de agradecimiento que reciben los
empleados de sus superiores refuerzan positivamente la realizaciéon de sus tareas. Por
ejemplo, en la sede objeto de estudio, para promover la motivacién intrinseca, se ha
introducido estrategias como el empoderamiento y autonomia de los colaboradores,
para que de esta manera puedan expresar sus ideas y ser participe de la toma de
decisiones. De igual forma, para impulsar la motivacion extrinseca se han establecido
reuniones mensuales para brindar reconocimientos de acuerdo con el desempefio y dar
respaldo a las dudas. Dichas acciones han mejorado la satisfaccion laboral, generando
un clima organizacional participativo donde prime el compromiso con la atencion, el
desempeiio efectivo, manejo de emociones y la creatividad en la resolucién de
problemas durante las horas de alta demanda.

Previo al marco tedrico para la calidad de atencidn, es necesario comprender
que segun Lages y Martinez (2021), la calidad se configura como un factor estratégico
de gran influencia en el proceso de transformacién y mejora de los sistemas, en virtud
de su caracter continuo que posibilita la identificacion y la aplicaciéon de enfoques
efectivos y pertinentes, esta cualidad maximiza el beneficio de la atencién en relacién
con los recursos con los que se cuenta para proporcionarla de forma apropiada. Ademas,
la calidad de atencidn es un elemento clave que genera una ventaja de diferenciacién
en los clientes; por lo tanto, mejorar la calidad de la atencidn tiene un impacto decisivo
en la cantidad de clientes satisfechos y en su lealtad. Muchas veces existe confusion con
respecto a los términos calidad de atencién y calidad de servicio; de acuerdo con
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Zeithaml et al. (1990), la calidad de atencion se enfoca en la interacciéon humana entre
el cliente y el personal de atencidn al cliente, mientras que la calidad de servicio tiene
énfasis en la capacidad de la empresa para brindar un producto o servicio de alta calidad
que satisfaga las necesidades del cliente. Segin CONSGOM (2023), el principal concepto
de un restaurante se centra en cumplir las expectativas de los clientes a la hora de
comer, teniendo en cuenta la convivencia, experiencia, rapidez y atencién, gracias a
estos aspectos buscan destacar como uno de las mejores.

De acuerdo con Losada (2019, como se citdé en Zapata, 2021), en el contexto
organizacional, ya sea en el ambito publico o privado, los lideres se ven enfrentados a la
toma de decisiones que pueden tener un impacto positivo o negativo en la entidad;
dichas decisiones son tomadas en funcion de los procesos de accién que realizan los
encargados en sus respectivos roles dentro de la organizaciéon. Sin embargo, las
decisiones no dependen Unicamente de los responsables, sino que involucran a todo el
equipo de trabajo que las lleva a cabo. Rubio (2021) destaca la importancia de la
eficiencia laboral en las organizaciones para posibilitar el logro de las metas y objetivos
propuestos; el concepto de eficiencia es muy importante para la gestién de una
organizacién, en general se puede decir que la eficiencia se refiere a la relacién entre el
nivel de metas alcanzadas y el adecuado uso de los recursos disponibles. Por su parte,
Inga-Berrospi y Arosquipa (2019) y Solari-Legua y Salas-Canales (2023) plantean que la
poca innovacidn, inversion insuficiente y la mala gestiéon de los recursos, incluido el
capital humano, pueden conllevar a problemas de insatisfaccidon en los clientes y afectar
negativamente la competitividad de un negocio. En sintesis, los recursos son un factor
clave para brindar servicios que aseguren una atencién eficiente a las personas; por ello,
es importante conocer las deficiencias que pueden presentarse, dado que limitarian el
progreso y afectarian negativamente a la calidad de la atencién.

Conforme a lo expuesto por Samamé (2016), la empatia se configura como un
rasgo moral propio del individuo, que se distingue por su caracter inherente y se enfoca
en la capacidad de ponerse en el lugar del otro. Desde esta perspectiva, la empatia se
erige como un componente esencial de naturaleza humanistica en la atencion a las
personas. No obstante, en la actualidad se suscita un debate en torno a la definicién de
la empatia, siendo considerada por algunos como un atributo emocional, por otros
como un atributo cognitivo, mientras que un tercer grupo argumenta que se trata de
una combinaciéon de ambos atributos (Carpio, 2018). De acuerdo con Montes (2021), las
sociedades necesitan de este elemento basico, asi como de la solidaridad, capacidades
gue permiten comprender la condicion del préjimo. Sin embargo, para poner en practica
ello se debe destacar el autoconocimiento que permitira entender el propio estado
emocional. Worthy (2022) resalta que la empatia en la atencién al cliente va mas alla de
simplemente decir las palabras correctas, dado que las acciones de un vendedor o
agente deben demostrar que entienden los sentimientos, la situacién y las razones del
cliente; esto ayuda a construir confianza y lealtad hacia la marca. Finalmente, con
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respecto a la capacidad de respuesta del colaborador, se refiere a la rapidez con la que
el personal de atencidn al cliente responde a las necesidades y expectativas del cliente,
ya sea a través de la prestacién de servicios rapidos o la solucion oportuna de problemas
(Parasuraman et al., 1988). Wirtz (2022) argumenta que esta se convierte en un factor
critico para la satisfaccidon del cliente cuando aquel necesita resolver un problema o
realizar una consulta de manera rapida y efectiva.

Frente a todo lo anteriormente expuesto, la investigacién tuvo como objetivo
general: determinar el impacto de la motivacion laboral en la calidad de atencién en la
organizacién objeto de estudio. Para un mejor abordaje, la variable independiente
(motivacién laboral) fue desglosada en dos dimensiones: motivacion intrinseca y
motivacion extrinseca; mientras que la variable dependiente (calidad de atencidn) fue
subdividida en tres dimensiones: eficiencia laboral, empatia con el cliente y capacidad
de respuesta del colaborador. Para la formulacién de objetivos especificos, se pretendié
analizar el impacto de la variable independiente sobre cada una de las dimensiones de
la variable dependiente.

Esta investigacion se justificé con tres aspectos diferentes: tedrico, practico y
metodolégico. Desde el punto de vista tedrico, pretende servir de guia a futuros
investigadores, estudiando los conceptos de calidad de la atencién, motivaciéon laboral
y los factores que la conforman, teniendo en cuenta diversas teorias. Desde una
perspectiva practica, esta investigacién ayudarad a las empresas a reestructurar sus
politicas laborales internas para motivar mas eficazmente a sus empleados y, en
consecuencia, mejorar la calidad del servicio al cliente. Finalmente, desde el aspecto
metodoldgico, se elabord un cuestionario estructurado utilizando la escala de Likert, el
cual se sometié a las pruebas psicométricas de validez y confiabilidad, garantizando la
precision de los resultados obtenidos.

Metodologia

En relacidon con el marco metodolégico de la investigacion, y considerando los
planteamientos establecidos por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), se expuso lo
siguiente:

e Enfoque: cuantitativo, dado que se pretendié examinar de manera cuantitativa
la influencia de la variable independiente (motivacién laboral) sobre la variable
dependiente (calidad de atencién) en la compaiiia objeto de estudio, a través del
empleo de la estadistica descriptiva e inferencial. Asimismo, se ha distinguido
por la utilizacion del método hipotético-deductivo (partiendo de lo general a lo
particular).

e Alcance: explicativo, considerando que el objetivo principal del estudio fue
evaluar la relacidn causa-efecto entre las variables motivacién laboral y calidad
de atencién. Asimismo, se comprobd la validez de las hipdtesis planteadas,
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demostrando la causalidad estadistica entre las variables independiente y
dependiente en linea con la naturaleza explicativa del estudio, la cual permitioé
una comprension mas profunda del fendmeno investigado.

La poblacion fue conformada por 50 colaboradores de la empresa,
especificamente trabajadores de la sede localizada en el distrito de Ate (Lima-Peru). La
muestra fue censal. La eleccidén de la técnica de encuesta como método principal de
recopilacion de datos se basé en su amplia utilizaciéon en el campo de las Ciencias
Sociales. La encuesta permite obtener informacion directa de los participantes de
manera eficiente y sistemdtica, lo que resulta especialmente util al investigar
fenédmenos relacionados con la motivacién laboral y la calidad de atencién en un
entorno empresarial. Para garantizar la efectividad y la consistencia en la recoleccién de
datos, se elabord un cuestionario estructurado que constaba de 23 items. Estos items
fueron disefiados cuidadosamente para cubrir aspectos relevantes relacionados con la
motivacion laboral y la calidad de atencidn en el contexto especifico de la cadena
peruana de restaurantes en la Sede Ate (Lima-Peru). Con el fin de facilitar la respuesta
de los participantes, se implementd una escala de Likert con cinco opciones de
valoracién, que abarcaban desde "totalmente de acuerdo" hasta "totalmente en
desacuerdo". La utilizacién de una escala de Likert permitié capturar la opinién y
percepcion de los participantes de manera cuantitativa, al asignar valores numéricos a
las respuestas proporcionadas. Esta escala ofrece una medida ordinal que facilita el
analisis y la interpretacion de los datos recopilados. Asimismo, al utilizar una escala con
un numero impar de opciones de respuesta, se evita la posibilidad de respuestas
neutrales, lo que promueve una mayor discriminacidén entre las distintas actitudes y
opiniones expresadas por los participantes.

Asimismo, la validacion se realizé a través de expertos; y la confiabilidad, por el
coeficiente omega de McDonald (ver tabla 1).

Tabla 1. Analisis de confiabilidad de los items del cuestionario

Variables items Omega de McDonald (w)
Motivacion
12 0.898
laboral
Calidad de atencidn 11 0.896

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Para analizar los datos recolectados, se utilizé tanto estadistica descriptiva como
inferencial. Antes de proceder con el andlisis inferencial, se llevd a cabo la prueba de
normalidad para cada variable, con el fin de determinar la técnica estadistica adecuada
para la comprobaciéon de las hipdtesis. Todo el procesamiento de los datos se realizd
utilizando el software IBM SPSS Statistics version 28.
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Para el presente estudio se han considerado los siguientes tres aspectos éticos:
se mantuvo bajo el anonimato el nombre de la organizacién, respetando la
confidencialidad de la empresa y protegiendo informacidn valiosa. Ademas, se garantizé
el anonimato de los colaboradores encuestados y se mantuvo la privacidad de las
respuestas obtenidas. Asimismo, la participacién de los colaboradores fue voluntaria.
Por ultimo, las citas y referencias de las obras consultadas para la realizacion del estudio
se cifieron a lo estipulado por el Manual de Publicaciones de la American Psychological
Association (APA) en su 7ma. edicion, asegurando el respeto a los derechos de autor.

Resultados

Resultados descriptivos

® Fdad: El 78% de los encuestados se situd dentro del rango etario de 18 a 24 afios;
mientras que el 14% se ubico entre los 25 y 31 afios.

® Género: El 58% de los encuestados fue clasificado como género femenino, mientras
que el 40% se identific6 como género masculino. Es importante sefalar que se
incorpord una tercera opcidn en el cuestionario ("no deseo responder"), que fue
seleccionada por un individuo, representando el 2% restante.

® Nivel de formacion: El 52% de los participantes indicd que se encontraba cursando
una carrera técnica o universitaria, en contraste, el 36% manifestd haber concluido
estudios técnicos.

Dado que se aplicd una muestra censal compuesta por 50 participantes,
previamente se optd por emplear la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad
de los datos de cada variable del estudio. En la tabla 2 que se presenta a continuacién,
se muestran los resultados obtenidos a partir de dicha prueba, la cual condujo a la
conclusiéon de que los datos recolectados no se ajustaban a una distribucién normal:

Tabla 2. Prueba de normalidad de las variables del estudio

Shapiro-Wilk
Variables . . Nivel de
Estadistico Grados de libertad L .
significancia
Motivacidn laboral 0.947 50 0.026
Calidad de
L 0.962 50 0.010
atencion

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Debido a que los valores de significancia obtenidos fueron menores a 0.05, se
pudo aseverar de que los datos no seguian una distribucidn normal. En consecuencia, se
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tomoé la decisién de emplear una prueba estadistica no paramétrica. Por dicha razon,
para el estudio se empled la técnica conocida como regresion ordinal, dado que es una
herramienta atil para comprender y predecir el impacto de variables predictoras en
variables ordinales, la cual tiene aplicaciones en diversas dreas como la investigacion
social, la Psicologia, el Marketing y muchas otras.

A continuacién, se muestra la tabla 3 con las hipdtesis propuestas para la
investigacion:

Tabla 3. Hipotesis de la investigacion

Hipétesis general:

La motivacion laboral impacta directa y significativamente en la calidad de atencién
en una cadena peruana de restaurantes. Caso: Sede Ate (Lima-Peru), 2023.

Hipétesis especificas:

1. La motivacién laboral impacta directa y significativamente en la eficiencia laboral
en una cadena peruana de restaurantes. Caso: Sede Ate (Lima-Peru), 2023.

2. La motivacién laboral impacta directa y significativamente en la empatia con el
cliente en una cadena peruana de restaurantes. Caso: Sede Ate (Lima-Peru), 2023.

3. La motivacion laboral impacta directa y significativamente en la capacidad de
respuesta del colaborador en una cadena peruana de restaurantes. Caso: Sede Ate
(Lima-Peru), 2023.

Fuente: Elaboracién propia (2023)

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, para comprobar las hipdtesis se
utilizo la regresidon ordinal, que permite comprender la relacién causa-efecto entre las
variables de la investigacidon (véase tabla 4).

Tabla 4. Resumen del contraste de hipdtesis

. Variable . .
Tipo de . . Variable Nivel de
L. independient . L . Pseudo R cuadrado
hipotesis . dependiente significancia
Coxy Snell =0.772
Hipotesis Motivacién Calidad de
. 0.000 Nagelkerke = 0.774
general laboral atencién
McFadden = 0.246
Variable .
. . . ] Nivel de
independient Dimensiones | . Pseudo R cuadrado
significancia
e
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Cox vy Snell =0.849

Eficiencia

0.000 Nagelkerke = 0.862
laboral
McFadden = 0.453
Cox y Snell =0.970
Hipétesi Motivacio Empatia con

Ipotests otivacion pa 0.000 Nagelkerke = 0.984

especificas laboral el cliente
McFadden = 0.816
Capacidad de Cox y Snell = 0.650

respuesta
Z | 0.002 Nagelkerke = 0.655

e

colaborador McFadden = 0.220

Nota: La tabla 4 constituye una presentaciéon resumida de los datos mas relevantes
obtenidos luego del procesamiento de la informacion con el software IBM SPSS Statistics
version 28. Ademds, para la explicacion del modelo, se considerd el coeficiente de
Nagelkerke.

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En conformidad con los valores expuestos en la precedente tabla 4, se puede
afirmar lo siguiente: La obtenciéon de niveles de significancia menores a 0.05 (en todos
los casos) permite aseverar que el modelo de regresién ordinal planteado fue el
apropiado. Para la hipdtesis general, en donde se ha medido el impacto de la variable
independiente (motivacién laboral) en la dependiente (calidad de atencidn), se hallé un
pseudo R cuadrado medido a través del coeficiente de Nagelkerke, dando un valor de
0.774; es decir, la motivacidn laboral impacta en un 77.4% en la calidad de atencion de
la sede Ate perteneciente a la organizacion objeto de estudio. Del mismo modo, para
medir el impacto de la motivacion laboral en las dimensiones eficiencia laboral, empatia
con el cliente y capacidad de respuesta del colaborador se obtuvieron coeficientes de
Nagelkerke de 0.862 (86.2%), 0.984 (98.4%) y 0.655 (65.5%) respectivamente; dichos
valores evidencian que la motivacion laboral tiene un impacto significativo en cada una
de estas dimensiones. Las causas de estos resultados pueden incluir reconocimiento y
recompensas, un ambiente de trabajo positivo, desarrollo de habilidades vy
oportunidades de aprendizaje, y comunicacién efectiva. Estos factores pueden impactar
en la motivacién laboral y, a su vez, en la calidad de atencion brindada.

Discusion
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En el presente estudio, se ha observado una relacidon causa-efecto entre la
motivacion laboral y la calidad de atencidn de los colaboradores, lo cual respalda la
importancia de abordar la motivacion como un factor clave en el desempefio y la
satisfaccidn en el lugar de trabajo. Los resultados obtenidos revelaron que mas del 50%
de los participantes manifestaron una percepcion positiva en cuanto a su nivel de
motivacion laboral, lo que sugiere que existe una conexion significativa entre la
motivacion y la calidad de atencidn brindada por los colaboradores. Ademas, se destaca
un hallazgo relevante en relacion al género de los participantes, ya que se encontrd que
la mayoria de los encuestados (58%) son mujeres. Estos resultados son consistentes con
investigaciones previas, como el estudio realizado por Arboleda y Cardona (2018),
quienes también encontraron una representacién predominante de mujeres en su
muestra (79.9%). Estos hallazgos respaldan la necesidad de considerar las diferencias de
género al analizar la motivacién laboral y la calidad de atencién en el contexto especifico
de la cadena peruana de restaurantes en la Sede Ate (Lima-Peru).

Es interesante destacar que el estudio de Arboleda y Cardona (2018) también
examind la relacién entre la satisfaccion laboral y el género, encontrando diferencias
significativas en los puntajes obtenidos. Segun sus resultados, las mujeres reportaron
una mayor satisfaccién laboral (54.2%) en comparacién con los hombres (44.4%). Estos
hallazgos respaldan la importancia de considerar el género como un factor relevante en
el estudio de la motivacion y la satisfaccion laboral. Es importante tener en cuenta que
tanto el presente estudio como el estudio de Arboleda y Cardona (2018) utilizaron un
disefio transversal para recopilar los datos. Sin embargo, es necesario sefialar que hubo
diferencias en el tamafio de la muestra, con 50 participantes en el estudio anterior y 224
participantes en el presente estudio. A pesar de estas diferencias, ambos estudios
proporcionan evidencia significativa sobre la relaciéon entre la motivacion laboral y la
calidad de atencién, asi como la influencia del género en estos aspectos.

Se destaca un hallazgo relevante en relacién a la edad de los participantes, ya
que se evidencia que el 78% de los encuestados se encuentran en el rango de edad de
18 a 24 anos. Este resultado sefiala que la muestra estd compuesta mayoritariamente
por jévenes activos, lo cual puede tener implicaciones significativas en el analisis de la
motivacion laboral y la calidad de atencién en el contexto de la cadena peruana de
restaurantes en la Sede Ate (Lima-Peru). La participacion de jovenes en el estudio es
relevante, ya que se considera que esta poblacién puede tener una mayor facilidad para
comprender y experimentar la motivacién laboral. Investigaciones como la llevada a
cabo por Kulpinski (2021) respaldan esta afirmacion al sefalar que los colaboradores
mas jovenes suelen estar altamente motivados y presentan un mayor rendimiento en la
ejecucidn de tareas laborales. Su energia y entusiasmo pueden influir positivamente en
su compromiso y desempeiio en el trabajo.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la edad no es el unico factor
determinante en la motivacion y el rendimiento laboral. Otros aspectos como la
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experiencia, la formacién y las caracteristicas individuales también desempefian un
papel importante. De hecho, investigaciones como la mencionada por Kulpinski (2021)
también destacan que los colaboradores de mayor edad suelen demostrar una mayor
persistencia y habilidad para enfrentar situaciones complejas en sus tareas laborales.
Estos colaboradores pueden contar con una amplia experiencia acumulada y habilidades
desarrolladas a lo largo de su trayectoria profesional, lo que les permite enfrentar
desafios de manera efectiva. En este sentido, los administradores, gerentes y jefes
desempeiian un papel fundamental en el aprovechamiento del potencial de los
colaboradores de diferentes edades. Es responsabilidad de estos actores clave en el
ambito laboral comprender las caracteristicas y necesidades especificas de cada grupo
generacional, y establecer estrategias y politicas que fomenten la motivacién y el
rendimiento éptimo de todos los colaboradores, independientemente de su edad.

Los resultados obtenidos en este estudio revelan la existencia de una relacién
causal entre la motivaciéon laboral y la calidad de atencién, como se evidencia en el
coeficiente de Nagelkerke de 0.774 (77.4%). Estos hallazgos respaldan investigaciones
anteriores, como la realizada por Cucho (2019), quien también encontré evidencia de
esta relacion. Esto subraya la importancia de la motivacion en el ambito laboral para
lograr mejores resultados y brindar una atencién de calidad. En este estudio, se
identificaron varios factores que tienen un impacto significativo tanto en la motivacién
laboral como en la calidad de atencidén. Entre estos factores se encuentran el
reconocimiento, las recompensas, un ambiente de trabajo agradable, el desarrollo de
habilidades, la comunicacién afectiva y las oportunidades de aprendizaje. Estos
resultados estan en linea con la investigacion llevada a cabo por Moreno et al. (2021),
quienes también destacan el papel crucial que desempeiia la motivacién en las
organizaciones.

Es importante destacar que no basta con reconocer la importancia de la
motivacion laboral, sino que también es necesario determinar las técnicas y estrategias
adecuadas para fomentarla. Entre las practicas efectivas se encuentran brindar un
entorno de trabajo que promueva la confianza, reconocer el esfuerzo y los logros de los
colaboradores, y proporcionar oportunidades de formacion y desarrollo continuo. Estas
acciones contribuyen al logro de las tareas asignadas y al fortalecimiento de la
motivacion de los colaboradores. Por el contrario, cuando los trabajadores no reciben
apoyo y reconocimiento, pueden experimentar frustracién, estrés e inseguridad en su
desempeiio laboral. Esto puede afectar negativamente su motivacion y, como
consecuencia, la calidad de la atencion que brindan. Por lo tanto, es fundamental que
los lideres y gerentes de la organizacion se enfoquen en implementar politicas vy
practicas que fomenten un entorno laboral positivo, donde los colaboradores se sientan
valorados y motivados para desempenarse de la mejor manera posible.

En este estudio, se ha encontrado que la motivaciéon laboral tiene un impacto
significativo en distintas dimensiones de la calidad de atencién, y se destaca que la
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empatia con el cliente presenta el coeficiente mas elevado (Nagelkerke = 0.984). Esto
indica que los colaboradores muestran comprensidon e interés por satisfacer las
necesidades de los clientes, lo que contribuye a una atencidn de calidad eficaz. La
empatia es una habilidad crucial en el servicio al cliente, ya que implica la capacidad de
ponerse en el lugar del cliente, comprender sus necesidades y brindar una atencién
personalizada. El hecho de que la motivacidn laboral tenga un impacto tan significativo
en la empatia demuestra que cuando los colaboradores estan motivados, tienen una
mayor disposicion para involucrarse emocionalmente con los clientes y brindarles un
trato atento y empatico.

Estos hallazgos respaldan investigaciones anteriores realizadas por Calle (2021),
quien también encontré una relacién positiva entre la motivacion del personal y la
atencion al cliente. Este resultado destaca la importancia del papel de los superiores y
su capacitacion en la gestion de un equipo preparado, motivado y éticamente
comprometido. Ademas, se enfatiza la importancia de la cultura organizacional basada
en valores, la empatia y la escucha activa para promover una atencién de calidad. Otro
estudio relevante es el realizado por Becerra-Godinez et al. (2022), cuyos hallazgos
hacen hincapié en la importancia de dimensiones como la empatia, la capacidad de
respuesta y la confiabilidad para lograr la satisfacciéon del cliente. Estos resultados
respaldan la idea de que la empatia es un factor clave en la calidad de atencién y
subrayan la importancia de que los colaboradores estén motivados para desarrollar
estas habilidades en su interaccién con los clientes.

Este estudio ha encontrado una relacién positiva entre la motivacién laboral y la
eficiencia en el desempefio de las actividades laborales, como se refleja en el coeficiente
de Nagelkerke de 0.862. Estos resultados indican que cuando los jefes aplican
estrategias de motivacion hacia sus subordinados, se genera un alto compromiso del
equipo frente a las tareas asignadas, lo que a su vez equilibra el uso del tiempo vy los
recursos disponibles. Los hallazgos de Quispe et al. (2023) respaldan estos resultados al
identificar que un colaborador motivado tiene una mayor disposicidon para cooperar en
beneficio de la organizacién, lo que favorece la eficiencia en el desarrollo de las
actividades laborales. La sensacién de pertenencia a la organizacion y al equipo también
juega un papel importante en la motivacidon laboral y en el compromiso de los
colaboradores. Es importante destacar que el nivel de motivacién laboral puede tener
un impacto significativo en el éxito de una empresa. Cuando los colaboradores estan
motivados, tienen una mayor predisposicion para alcanzar los objetivos
organizacionales y contribuir al crecimiento y desarrollo de la empresa.

El impacto de la motivacién laboral en la capacidad de respuesta del colaborador
es un aspecto relevante en el ambito laboral. Segin Monserrat (2020), la
implementacién de estrategias por parte de los gerentes para promover un clima laboral
adecuado esta condicionada por la motivacion laboral y la calidad de atencién. Esto
implica que mejorar estas variables es fundamental para desarrollar estrategias
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efectivas. Es importante eliminar obstaculos y proporcionar las herramientas necesarias
para que el trabajo sea mas productivo y agradable. Cuando los colaboradores cuentan
con un entorno de trabajo favorable, se sienten respaldados y motivados para
desempeiiarse de manera mas eficiente. Esto tiene un impacto directo en su capacidad
de respuesta, ya que estan en mejores condiciones para abordar las necesidades y
demandas de los clientes de manera oportuna y efectiva. Ademas, mantener a los
colaboradores motivados contribuye a mejorar la calidad de atencién brindada. Cuando
los empleados se sienten valorados y motivados, estdn mds comprometidos con su
trabajo y tienen una mayor disposicion para ofrecer un servicio de calidad a los clientes.
La motivacion laboral actiia como un impulsor para que los colaboradores se esfuercen
por superar las expectativas y brinden una atencién excepcional.

La principal limitacién de esta investigacion se relaciona con el tamafio reducido
de la muestra. En este caso, solo se encuestaron a los colaboradores de una sede
especifica de la cadena de restaurantes ubicada en Ate, de un total de 12 sedes
distribuidas entre Lima Metropolitana y provincia. Esta restriccion implica que los
resultados obtenidos pueden no ser generalizables a nivel de toda la empresa y pueden
estar sesgados al representar Unicamente las opiniones y experiencias de una sede
particular. Al tener una muestra limitada, es importante tener precaucion al extrapolar
los resultados a un contexto mas amplio. Las caracteristicas especificas de la sede
seleccionada y las particularidades de los colaboradores encuestados pueden influir en
los resultados de manera significativa. Por lo tanto, es necesario tener en cuenta estas
limitaciones y reconocer que los hallazgos obtenidos pueden no ser necesariamente
representativos de toda la organizacién.

A pesar de esta limitacidn, la investigacion sigue siendo valiosa y aporta
informacién relevante para comprender las percepciones y experiencias de los
colaboradores en la sede seleccionada. Los resultados obtenidos pueden ser Gtiles para
comprender la dindmica laboral y la motivacién en ese entorno especifico. Sin embargo,
es necesario ser transparentes y honestos al presentar los resultados, reconociendo las
limitaciones y abordando sus implicaciones. Para futuras investigaciones, seria
recomendable ampliar la muestra para incluir a colaboradores de diferentes sedes y
ubicaciones geogréficas. Esto permitiria obtener una vision mas completa vy
representativa de la organizacion en su conjunto. Ademas, considerar el uso de métodos
mixtos que combinen encuestas con entrevistas o estudios de caso podria brindar una
comprension mas profunda de las percepciones y experiencias de los colaboradores.

Al inicio del estudio se plantearon cuatro objetivos. El principal fue determinar
de qué manera impacta la motivacién laboral en la calidad de atencidén en una cadena
peruana de restaurantes. Caso: Sede Ate (Lima-Peru), 2023; el cual se llevé a cabo a
través de la regresidn ordinal obteniendo un coeficiente de Nagelkerke de 0.774, lo cual
significa que la motivacion laboral impacta en un 77.4% sobre la calidad de atencion; lo
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que refleja que la organizacidén se esmera por brindar una atencién de excelencia a sus
clientes.

Del mismo modo, se logré identificar la relacidon causa-efecto calificada como
fuerte entre la motivacion laboral en la eficiencia laboral a través del coeficiente de
Nagelkerke de 0.862 (86.2%), lo que destaca que los colaboradores se sienten motivados
y parte de la empresa, por lo que estan alineados a los objetivos; actuando con métodos
que agilizan los procesos en un menor tiempo y disminuyen los costos para el logro de
resultados.

De igual importancia, para el impacto de la motivacidon laboral en la empatia con
el cliente, se obtuvo un valor significativo a través del coeficiente de Nagelkerke de 0.984
(98.4%), lo cual evidencia que dentro de la organizacidn existe un manejo adecuado de
la motivacién laboral que refuerza las habilidades blandas como la empatia, puesto que
la direccidon estratégica es consciente que gracias a ella se ejercerd una mayor
comprensién de las necesidades del cliente

Finalmente, entre la motivacién laboral con la capacidad de respuesta del
colaborador se hallé un coeficiente de Nagelkerke de 0.655 (65.5%) respectivamente;
dicho valor si bien es cierto evidencia un coeficiente positivo, este se aprecia como bajo
comparado a los demds coeficientes. Por lo que, desde la perspectiva de los
colaboradores, el tiempo que se tarda en dar respuesta no seria el adecuado.

Con base en los objetivos de la investigacién, se plantean las siguientes
recomendaciones para fomentar la motivacion laboral en la calidad de atencidn:

Se recomienda a la organizacidn realizar capacitaciones con el propdsito de
desarrollar habilidades para mejorar la eficiencia, empatia y capacidad de respuesta.
Asimismo, se sugiere inducir la cultura organizacional de manera estratégica para que el
colaborador transmita lo aprendido y brinde una calidad de atencién virtuosa. Por otro
lado, se recomienda realizar un seguimiento de las encuestas de satisfaccion del cliente,
filtrar y analizar los resultados con el fin de identificar oportunidades de mejora y hacer
hincapié en ellas. Si se obtienen resultados optimos, se puede premiar a los
colaboradores con certificados que validen su buen desempeifio.

Se sugiere a los gerentes y jefes trabajar conjuntamente, comunicando cada
detalle de los acuerdos que puedan llevarse a cabo en cada area, produciendo un
ambiente efectivo que fomente el trabajo en equipo, con el fin de gestionar
correctamente las actividades. Asimismo, se recomienda que transmitan sus
conocimientos a los nuevos integrantes. Agregando a lo anterior, implementar
herramientas que permitan llevar a cabo las tareas en menos tiempo y empleando la
menor cantidad de recursos.

Seguidamente, se aconseja continuar con los procesos motivacionales que
tengan en cuenta las necesidades de los clientes y los objetivos de la empresa.
Prevaleciendo la capacidad para transmitir y comprender las emociones,
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complementando con ejercicios que estimulen las habilidades blandas, como la escucha
activa de forma objetiva y racional.

Finalmente, se sugiere implementar herramientas que optimicen los procesos
para lograr un equilibrio perfecto entre velocidad y calidad. Asimismo, se recomienda
realizar una previa reunion al inicio de la jornada, para comunicar la disponibilidad de
stock de los productos y de esta manera prever las dificultades, ofrecer soporte y
potenciar la capacidad de respuesta. De esta forma, se podrd minimizar los
inconvenientes con los clientes durante el horario laboral.
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