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RESUMEN 

El presente estudio se planteó como objetivo determinar el nivel de relación que existe entre 

el engagement laboral y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en 

la ciudad del Cusco 2024, la metodología aplicada fue de tipo básica, alcance 

descriptico/correlacional, enfoque cuantitativo y diseño no experimental de corte 

transversal, la población para la variable engagement fueron los 15 trabajadores del Spa y 

para la variable calidad de servicio fueron 148 clientes a quienes se les aplicaron encuestas 

validadas por experto y que presentan una confiabilidad de Alfa de Cronbach para el 

engagement = 0.894 y para la calidad de servicio = 0.946 ambos considerados con fiabilidad 

alta. Los resultados a los que se llegaron son que el engagement se presenta con un promedio 

de 3.16 (medianamente adecuado) y la calidad de servicio con 3.32 de promedio 

(medianamente adecuado), con dichos resultados se concluye que existe relación entre el 

engagement y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad 

del Cusco, donde pvalor= 0.000 lo que indica que la correlación es significativa y el Rho de 

Spearman = 0.838 valor que indica una correlación positiva alta. 

Palabras clave: Engagement, Calidad de servicio, Spa Nueva Vida 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the level of relationship that exists between 

work engagement and the quality of service in the collaborators of the Nueva Vida Spa in 

the city of Cusco 2024, the methodology applied was basic, descriptive/correlational scope, 

quantitative approach and non-experimental cross-sectional design, the population for the 

engagement variable was the 15 Spa workers and for the quality of service variable were 

148 clients to whom surveys validated by an expert were applied and which present an Alpha 

reliability of Cronbach for engagement = 0.894 and for service quality = 0.946, both 

considered to have high reliability. The results reached are that engagement is presented 

with an average of 3.16 (moderately adequate) and service quality with an average of 3.32 

(moderately adequate), with these results it is concluded that there is a relationship between 

engagement and quality. of service in the collaborators of the Nueva Vida Spa in the city of 

Cusco, where pvalue = 0.000 which indicates that the correlation is significant and 

Spearman's Rho = 0.838 value which indicates a high positive correlation. 

Keywords: Engagement, Service quality, Nueva Vida Spa 
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CAPÍTULO PRIMERO 

INTRODUCCIÓN 

1.1. Descripción del problema  

A nivel internacional, todas las empresas buscan mejorar el servicio a sus 

clientes de manera interna y externa, al momento de brindar un producto o servicio al 

cliente, en ese sentido, la calidad del servicio es un aspecto crucial para todas las 

empresas, ya que influye directamente en la percepción de satisfacción del cliente, es 

por ello que la evaluación de calidad es fundamental, pues determina como el cliente 

experimenta el servicio recibido. Sin embargo, las empresas que ofrecen una gran 

variedad de servicios a menudo no consiguen satisfacer plenamente las necesidades 

del cliente, lo que puede generar inconvenientes para las empresas, ya que en 

ocasiones no se logra satisfacer por completo las necesidades del cliente creando 

dificultades para las empresas, alejando un correcto posicionamiento en la mente de 

sus clientes, situación que puede ser reflejo de un personal poco satisfecho y 

desmotivado es decir sin un engagement laboral. 

El engagement laboral, desde lo mencionado por Wood et al. (2018) se 

entiende como el nivel de conexión emocional y compromiso de los empleados hacia 

su trabajo y empleador, el cual es crucial para el éxito organizacional, especialmente 

en las empresas de servicios, el autor menciona que el compromiso laboral influye 

directamente en la calidad de servicio proporcionando un alto engagement en los 

colaboradores suele resultar en mayor productividad, menos rotación, y un servicio al 

cliente de mayor calidad .Según la Consultora Gallup (2023) A nivel mundial, solo el 

21% de los empleados se sienten realmente comprometidos en su trabajo. En las 

empresas de servicios, este aspecto es particularmente importante, ya que afecta 

directamente la experiencia del cliente y la lealtad hacia la empresa. 

El engagement laboral en las empresas de servicios en Perú, donde el contacto 

directo es constante enfrenta varios desafíos críticos que afectan tanto la productividad 

como el bienestar de los empleados. Uno de los problemas más destacados es la falta 

de compromiso de los trabajadores, especialmente en sectores donde las condiciones 

laborales no promueven un ambiente positivo. Según estudios realizados por Coz y 

Matto (2021) casi el 45% de los empleados en empresas de servicios en ciudades como 

Lima, Arequipa y Chiclayo no están satisfechos con sus condiciones de trabajo, lo que 
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se traduce en menor compromiso y productividad. Esto puede derivar en altos índices 

de rotación, ausentismo y costos adicionales para las empresas, mostrando ello un 

impacto directo en la calidad de servicio brindado, la percepción de los clientes y daña 

la imagen de las empresas.  

Por tanto, la calidad de servicio y el engagement laboral están ligados 

directamente. Un servicio deficiente, causado por empleados desmotivados, puede 

dañar la relación con los clientes y afectar la rentabilidad de la empresa. De este modo, 

las empresas de servicios deben abordar tanto la mejora de las condiciones laborales 

como el fortalecimiento del compromiso de los empleados para lograr un servicio de 

calidad, lo que finalmente redundará en una mayor satisfacción y lealtad de los 

clientes. 

Realizando el análisis en un contexto más específico, se observa la 

problemática en el ámbito de la Región Cusco, espacio geográfico que por su 

particularidad recibe la afluencia de muchos visitantes nacionales y extranjeros esta 

presencia de turistas exige también la presencia de servicios relacionados a esas 

necesidades, estudios como el de Aquepucho (2022) mostraron que el nivel de 

compromiso laboral tiene una alta correlación positiva con la productividad y otros 

factores como la eficacia y la adaptabilidad. Sin embargo, solo una parte de los 

trabajadores mantiene un nivel alto de engagement, lo que sugiere áreas de mejora en 

la gestión del talento humano. 

De manera más específica se realizó el análisis en el Spa Nueva Vida, empresa 

que brinda el servicio de masajes y terapias a los visitantes que vienen a relajarse y 

deleitarse con la belleza de la ciudad del Cusco, empresa que brinda el servicio por 

más de 15 años teniendo entre sus clientes a visitantes nacionales como extranjeros, 

sin embargo, en varias ocasiones han existido quejas y reclamos por el servicio que se 

les brindo, generando malestar y reclamos y muchas veces algún trato inadecuado 

tanto cliente-personal como personal-cliente, pues al momento de la atención se han 

generando ciertos inconvenientes como fallas en la atención ocasionada por la 

infraestructura inadecuada, mala comunicación entre los colaboradores, inadecuada 

atención en la recepción, deficiencias en la información de ofertas, problemas con las 

reservas, generando insatisfacción de los clientes lo que repercute negativamente en 

la imagen de la empresa. 
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Por otro lado, se ha podido ver los trabajadores que normalmente brindan sus 

habilidades, capacidades en este local no a todos se les brinda materiales equipo y la 

indumentaria necesaria para que puedan atender con las debidas medidas de salubridad 

de limpieza e higiene de calidad a sus clientes, en ese entender se observa que la 

dotación de guantes es muy limitada y en algunos casos los trabajadores tienen que 

lavar sus guantes, por otro lado, también se observa que el alcohol de gel y 

desinfectantes son muy restringido generando ello que tengan que hacer el uso mínimo 

trayendo esos algunos problemas con clientes que quieren que los sistemas de medidas 

de seguridad sean las más extremas por un tema de salubridad para ellos mismos como 

también para las personas que está brindando el servicio, así también, se ha observado 

que la empresa solamente brinda uniformes una vez al año a sus trabajadores y eso a 

hace que los trabajadores atiendan a los clientes con uniformes descoloridos, y en 

ocasiones tengan que presentarse al laboral con un uniformes que la empresa tiene 

presente como imagen generando eso una inadecuada calidad de imagen para la 

empresa. 

En respecto a la dimensión confiabilidad, dentro de la empresa Spa Nueva 

Vida, evidencia dificultades en razón de que los clientes no tienen confianza con 

algunos servicios ofrecidos, porque los cuartos donde se realizan masajes no cuentan 

con la privacidad necesaria que debería tener un ambiente en este tipo de 

establecimiento, en cuanto al cumplimiento del servicio ofrecido, en ocasiones es 

deficiente, debido a que no siempre se cuenta con personal directamente disponible 

para las necesidades de los clientes, es así que la solución de problemas no es atendida 

de manera rápida generando ello malestar en los clientes. 

En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta, también se muestran 

problemas en la correcta atención al cliente ya que mayormente el personal no está a 

la disponibilidad de los clientes, la demora es uno de los aspectos más críticos esto 

tendría que ver con la afluencia de los clientes lo que ocasiona que los trabajadores 

demoren en brindar un servicio rápido y óptimo, lo que demuestra que el personal no 

está preparado para garantizar un servicio de calidad al cliente,  

La seguridad que brinda el Spa Nueva Vida, no es la más adecuada, 

evidenciándose que no todos los trabajadores cuentan con el conocimiento completo 

para brindar el servicio, cometiendo errores en la atención, sobre todo el personal 

relativamente nuevo, dicho conocimiento del servicio, se basa en el conocimiento 
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profundo en terapia sobre técnicas de masaje como es el tema del masaje inca, sueco, 

masaje de piedras calientes, entre otros, alejando la credibilidad que los clientes 

debieran percibir por parte de la empresa, junto a ello se presenta un problema en el 

manejo de precios, lo cual no da confianza ya que los precios mostrados en l página 

de web no están actualizados y cuando el cliente va a tomar el servicio con la 

información de la plataforma se da con la sorpresa de que el servicio tiene otro costo 

y terminan molestándose. 

Respecto a la dimensión empatía, se percibe que los colaboradores muestran 

bajos niveles de empatía ya que ellos son quienes se encargan de la atención directa al 

momento de dar solución de dudas o quejas y/o cobro, dejando de lado una 

comunicación con amabilidad y comprensión hacia el cliente, ya que el trabajador al 

final solo trata de cumplir su jornada laboral, sin saber que el trabajo brindado conlleva 

muchas cosas para la mejora de la empresa, por lo que no se observa una atención 

personalizada de parte de los trabajadores hacia los clientes, y dejadez en las 

necesidades generando la insatisfacción de los mismos, por último, el interés por el 

cliente es otro componente que mantiene problemas, sin embargo, aún existen 

capacidades en las cuales aún puede mejorar el personal. 

Finalmente, los elementos tangibles, aspecto en el que se ha observado 

características en las instalaciones tales como: los espacios reducidos para la atención 

al cliente y a su vez se evidencia que la empresa no cuenta con una buena 

infraestructura, los cuartos de masajes son muy pequeñas, falta de instalaciones como 

salón de manicure, cuartos de depilación, puesto que para ser una empresa de Spa de 

alto nivel debe de cumplir muchas exigencias. Respecto a la apariencia del personal, 

a veces es inadecuada ya que en ocasiones se presentan con atuendos informales y no 

presentarían algún tipo de credencial que los identifique como empleados de la 

empresa. En cuanto a materiales y equipos, estos, no se aprecian una adquisición 

reciente, los equipos en ocasiones presentan desperfectos, así también, no hay 

suficientes camillas para hacer masajes, y no se cuenta con materiales necesarios para 

realizar trabajos de manicure y facial. 

De seguir presentándose esta situación problemática y no abordar 

adecuadamente la calidad de su servicio en el Spa Nueva Vida de la ciudad del Cusco 

la empresa corre el riesgo de desprestigiar la imagen ganada con el tiempo, como 

también corre el riesgo de perder sus clientes tanto como a sus trabajadores potenciales 
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esto provocará en un futuro una baja de calidad de servicio, baja en los ingresos, 

perdiendo lo invertido en capacitar a su personal en técnicas de atención y servicio de 

masajes generándose así mayores gastos para la empresa. 

1.2. Formulación de problemas  

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre el engagement laboral y la 

calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco 2024? 

1.2.2 Problemas específicos 

 ¿Cuál es la relación que existe entre el Energía y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024? 

 ¿Cuál es la relación que existe entre la dedicación y la calidad de servicio 

en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024? 

 ¿Cuál es la relación que existe entre la absorción y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024? 

1.3. Justificación 

1.3.1. Relevancia social 

El tema de estudio reviste gran importancia social al abordar factores 

esenciales para el bienestar y desarrollo tanto de los colaboradores como de la 

comunidad en general. El engagement laboral, entendido como el 

compromiso, entusiasmo y motivación que los trabajadores experimentan en 

su entorno laboral, es un aspecto fundamental que impacta directamente en la 

calidad de servicio que se ofrece al cliente. La calidad de servicio es, a su vez, 

un factor clave en la satisfacción del cliente y en la reputación de cualquier 

organización que brinda servicios. 

1.3.2. Implicancias prácticas 

El análisis del engagement laboral y la calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva Vida en Cusco presenta implicancias prácticas 

significativas, ya que permitió identificar factores críticos para la optimización 

del rendimiento laboral y la satisfacción del cliente. En la práctica, este estudio 
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puede proporcionar una base para implementar estrategias de gestión de 

recursos humanos orientadas a fomentar un entorno de trabajo más motivador 

y comprometido. 

1.3.3. Valor teórico  

El estudio presenta un alto valor teórico, ya que contribuyó a ampliar 

el conocimiento en el ámbito de la gestión de recursos humanos y el servicio 

al cliente dentro del sector de servicios de bienestar. La relación entre el 

engagement laboral y la calidad de servicio es un tema que ha despertado 

interés en la investigación académica y profesional, debido a su impacto en el 

éxito organizacional y en la satisfacción del cliente, siendo un aporte a la 

comunidad científica las conclusiones a las que se llegaron y un material de 

consulta en futuros estudios que presenten un contexto similar. 

1.3.4. Valor metodológico 

La investigación presenta un valor metodológico importante, pues se 

diseñó un instrumento el cual fue validado por opinión de experto y presenta 

la confiabilidad con el Alfa de Cronbach tanto para la medición del 

engagement laboral como de la calidad de servicio en un entorno específico 

del sector de bienestar, pudiendo ser material de consulta en futuros estudios. 

1.3.5. Viabilidad o factibilidad 

La investigación fue viable y factible, tanto en términos de recursos 

humanos como materiales y temporales. El Spa Nueva Vida ha mostrado 

disposición para colaborar con el estudio, facilitando el acceso a su personal y 

brindando el contexto necesario para llevar a cabo la recolección de datos de 

forma segura y efectiva. La participación de los colaboradores en este estudio 

es accesible y permite obtener una muestra representativa para el análisis de 

las variables planteadas. 

1.4. Objetivos de investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Determinar el nivel de relación que existe entre el engagement laboral 

y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad 

del Cusco 2024. 
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1.4.2 Objetivos específicos 

 Determinar el nivel de relación que existe entre el Energía y la calidad de 

servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 

2024. 

 Determinar el nivel de relación que existe entre la dedicación y la calidad 

de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 

2024. 

 Determinar el nivel de relación que existe entre la absorción y la calidad de 

servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 

2024. 

1.5. Delimitación 

1.5.1. Delimitación temporal 

La presente investigación se desarrolló en el periodo comprendido entre 

junio a noviembre de 2024. 

1.5.2. Delimitación espacial 

La presente investigación se realizó específicamente en las 

instalaciones del Spa Nueva Vida, ubicado en la ciudad del Cusco, Perú. Este 

espacio será el foco de estudio, ya que representa el entorno laboral directo de 

los colaboradores y el contexto en el cual se prestan los servicios a los clientes. 

1.5.3. Delimitación conceptual 

El trabajo de investigación se delimitó conceptualmente a las variables 

de engagement laboral y calidad de servicio. El estudio corresponde a la línea 

de investigación de desarrollo social. 

1.5.4. Delimitación social 

El trabajo de investigación se delimitó a los colaboradores y clientes 

del Spa Nueva Vida de la ciudad del Cusco. 

  



20 

CAPÍTULO SEGUNDO 

MARCO TEORICO 

2.1. Antecedentes de estudios 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Antecedente 1 

En México, la autora Magadan (2018) en su tesis de pregrado titulada, 

“El compromiso laboral (engagement) y adicción al trabajo (workaholism) en 

empleados de una empresa privada”, planteó como objetivo general, 

“Determinar si el compromiso laboral (engagement) y la adicción al trabajo 

están relacionados”. El método fue descriptivo, correlacional no experimental, 

se tomó una muestra de 173 personas. Deduciendo las siguientes conclusiones: 

Primero: Se concluye que existe correlación positiva entre la adicción al 

trabajo y el engagement y con una significancia pvalor=0.002 

Segundo: El compromiso laboral refleja que el 39% opino que es bajo, para el 

37% es mínimo, así también el 16% manifestó que es medio y el 8% lo 

considera alto. 

Tercera: con respecto a la adicción al trabajo, el 89% reporto características 

relacionadas con la adicción al trabajo y el 11% de la población reportó 

encontrarse en riesgo de desarrollar una adicción al trabajo. 

Este antecedente es pertinente para la investigación actual, ya que busca 

ampliar y profundizar el conocimiento sobre cómo factores como el 

compromiso laboral y la adicción al trabajo pueden influir en el rendimiento y 

la salud de los empleados, especialmente en un contexto similar o en empresas 

de diferentes sectores. La metodología empleada por Magadán y sus 

conclusiones proporcionan una base sólida para explorar y contrastar los 

hallazgos obtenidos en este estudio, así como para identificar áreas de 

oportunidad para intervenciones organizacionales. Además, el enfoque 

correlacional utilizado en su tesis se alinea con los objetivos de este trabajo, 

que también busca comprender las posibles interrelaciones entre estas 

variables. 
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Antecedente 2 

En Uruguay Gómez et al. (2019) desarrollaron el articulo científico 

denominado “Evaluación del engagement en trabajadores de la salud en 

Uruguay a través de la escala Utrecht de engagement en el trabajo (UWES)” 

con el objetivo de “Examinar las propiedades psicométricas de la versión en 

español de la escala Utrecht de engagement en el trabajo (UWES)” fue un 

estudio descriptivo, correlacional, la muestra fue de 1324 personas a quienes 

se les aplico un cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones: 

Primera: Dentro del rango teórico de 0 a 6, la puntuación media (desviación 

estándar) fue de 4.26 (0.97), 4.40 (1.01), 4.63 (1.11) y 3.80 (1.12) para la 

puntuación total de la escala, el vigor, la dedicación y la absorción, 

respectivamente. Estos valores medios de los factores sugieren que los 

participantes experimentaron los diferentes aspectos del engagement con 

relativa frecuencia, esto es, al menos semanalmente. 

Este antecedente es relevante para el presente estudio porque la investigación 

se centra en la evaluación del engagement en trabajadores de la salud, 

utilizando una herramienta ampliamente reconocida, la escala Utrecht de 

engagement en el trabajo (UWES). 

Antecedentes nacionales 

Antecedente 3 

En Lima, Sanchez (2023) desarrolló la tesis de pregrado denominada 

“El engagement como herramienta para la calidad de servicio de salud en la 

Clinica Santa Maria, Surquillo, Lima – 2022” cuyo objetivo fue “establecer la 

relación entre las variables engagement y calidad de servicio de salud en la 

clínica”, la metodología aplicada fue método hipotético deductivo, enfoque 

cuantitativo, correlacional, la población fue de 41 personas que laboran en la 

clínica, a quienes se les aplicó una encuesta. Las conclusiones fueron las 

siguientes: 

Primera: Existe una correlación es positiva considerable entre el engagement 

y el servicio de calidad de la Clínica, con Rho de Spearman= 0.647 y 

pvalor=0.001 lo que muestra la significancia entre ambas variables. 
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Segunda: Existe correlación entre el energía  y la calidad de servicio con 

Spearman= 0.504 lo que indica una correlación directa y significativa media, 

y pvalor=0.001. 

Tercera: Existe correlación entre la dedicación y la calidad de servicio con 

Spearman= 0.863 lo que indica una correlación positiva muy fuerte y 

significativa, y pvalor=0.000. 

Cuarta: Existe correlación entre la absorción y la calidad de servicio con 

Spearman= 0.945 lo que indica una correlación positiva perfecta y 

significativa, y pvalor=0.000. 

Quinta: El 89% opinan que se sienten con ganas de ir a trabajar (dimensión 

vigor), el 88.48%, opinan que se sienten orgulloso de ser colaborador de la 

Clínica Santa María (dimensión dedicación) y el 87.51%, opinan que sienten 

seguridad por su vinculación que le permite mayor concentración y 

satisfacción (dimensión absorción). 

Sexta: El 91% de los encuestados opinaron que la clínica posee la 

infraestructura y equipamiento adecuado para prestar los servicios de salud que 

ofrecen, seguido muy pegado la empatía, ya que el 90% consideran que el trato 

del personal administrativo y de salud con los pacientes en positivo, el 88% 

consideran que la clínica tiene una adecuada capacidad de respuesta mediante 

la atención al paciente en forma rápida, con el mismo porcentaje de 88% le 

sigue la seguridad que sienten de ser atendidos en la clínica, por último, con el 

87% consideran que la clínica tiene fiabilidad con los pacientes por la atención 

que se brinda mejorando la imagen respecto a brindar un servicio de calidad. 

Este antecedente es relevante para el presente estudio, ya que la investigación 

aborda la relación entre el engagement y la calidad de servicio de salud, un 

tema crucial para entender cómo la motivación y el compromiso de los 

empleados pueden influir directamente en la atención al paciente. El enfoque 

cuantitativo y correlacional utilizado en su estudio, así como la aplicación de 

una encuesta en una clínica, proporciona una base sólida para explorar cómo 

estos factores impactan en el entorno laboral del sector salud. Este antecedente 

contribuye a ampliar la comprensión de la relación entre estas variables en un 
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contexto similar, lo cual es pertinente para el marco teórico de nuestra 

investigación. 

Antecedente 4 

En Trujillo Salinas (2018) desarrollo el artículo científico denominado 

“Engagement laboral y calidad de servicio del personal de enfermería de un 

hospital” cuyo objetivo fue “establecer la relación existente entre el 

engagement laboral y la calidad de servicio del personal”, se trabajó con un 

diseño de tipo cuantitativo – correlacional, la población estuvo conformada por 

150 personas, llegando a sus conclusiones:  

Primero: Los resultados de esta investigación han puesto de manifiesto que 

existe una relación significativa entre la calidad de servicio y el nivel de 

engagement laboral del personal. 

Segundo: En cuanto al engagement el 59% de los encuestados la perciben a 

un nivel bajo, para el 28% es medio, el 10% opinó que es alto y el 3% lo 

considera muy alto. 

Tercero: La calidad de servicio fue percibida por el 89% de los encuestados 

como baja, para el 6% está a un nivel medio y el 5% indicó que es alto. 

Este antecedente es relevante para el presente estudio aborda la relación entre 

el engagement laboral y la calidad de servicio en el personal de enfermería, un 

tema clave para entender cómo el compromiso de los empleados impacta 

directamente en la atención al paciente. El diseño cuantitativo-correlacional y 

la muestra de 150 personas permiten obtener una visión clara sobre esta 

relación en un contexto de salud. Este antecedente es pertinente para nuestro 

trabajo, ya que proporciona un marco teórico valioso para explorar variables 

similares en el ámbito laboral y de calidad de servicio. 

2.1.2. Antecedentes locales  

Antecedente 5 

En Calca – Cusco Aquepucho (2022) desarrolló la tesis de maestría 

denominada “Engagement y calidad de vida laboral del personal en los 

centros de salud de la provincia de Calca. Cusco, 2022”, la investigación 

planteo como objetivo principal “Determinar la relación que existe entre el 
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engagement y la calidad de vida laboral del personal en centros de salud”, se 

caracterizó por ser cuantitativo, de tipo básica, enmarcado dentro de un 

diseño no experimental transversal y correlacional; contando con la 

participación de un total de 120 profesionales de la salud, se aplicó como 

instrumento la encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: 

Primero: El engagement se correlacionó moderada y positivamente con la 

calidad de vida laboral, rho = ,679 y estadísticamente fue significativo p <0.05. 

Se puede concluir que existe evidencia de que las dos variables están 

relacionadas, es decir, que la evidencia apoya la hipótesis alterna y que el 

personal con un elevado engagement tiende a mostrar una mejor calidad de 

vida laboral. 

Segundo: El Rho de Spearman fue de ,529 indicando una correlación positiva 

significativa (p<0,05), lo que demuestra que el energía  y la calidad de vida 

laboral están relacionadas. 

Tercero: Existe correlación entre la dedicación y la calidad de vida laboral con 

Rho de Spearman= 0.615 o que indica que existe correlación, positiva y 

significativa con pvalor= 0.000. 

Cuarta: Existe correlación entre la absorción y la calidad de vida laboral con 

Rho de Spearman= 0.468 o que indica que existe una correlación moderada, 

positiva y significativa con pvalor= 0.000. 

Quinta: El 68,3% de los trabajadores de los establecimientos de la provincia 

de Calca consideran un nivel de engagement regular; seguido del 15,0% que 

consideran como bajo. 

Sexta: A percepción de los trabajadores sobre su nivel de calidad de vida 

laboral y sus diferentes componentes; el 72,5% sostiene que su calidad de vida 

laboral es regular, seguido del 12,5% de trabajadores con un nivel alto, 

mientras que, en la categoría bajo, se encuentra el 15,0% de trabajadores. 

Este antecedente es relevante para el presente estudio porque la investigación 

explora la relación entre engagement y calidad de vida laboral en el personal 

de los centros de salud, un tema clave para entender cómo el compromiso 

laboral puede influir en el bienestar de los trabajadores en el ámbito de la salud. 

El diseño cuantitativo y correlacional, junto con la muestra de 120 
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profesionales, proporciona datos valiosos sobre estos factores en un contexto 

similar, lo cual contribuye al marco teórico de nuestra investigación y apoya el 

análisis de cómo estas variables interactúan en entornos laborales específicos. 

Antecedente 6 

En Cusco, Pauccar (2020) en su tesis “El engagement de los 

colaboradores de la red de servicios de salud Cusco Sur 2020”, planteó como 

objetivo principal “Describir el engagement de los colaboradores de la Red 

de Servicios de Salud Cusco Sur”, fue un estudio de tipo básico, enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental y alcance descriptivo, se utilizó como 

técnica de investigación la encuesta, mediante el instrumento del 

cuestionario. El autor concluye con lo siguiente. 

Primero: En cuanto a los resultados expuestos por los colaboradores de la Red 

de Servicios de Salud Cusco Sur, indican que el nivel de Engagement del 

27.5% de los colaboradores es bajo, del mismo modo un 26.6% indica que es 

muy bajo; por lo que se concluye que un número mayor de trabajadores no 

posee un nivel óptimo, en cuanto al entusiasmo, optimismo y orgullo por el 

puesto de trabajo. Mientras que, la actividad laboral al igual que la pasión 

expresada no demuestra ser la esperada, porque parte de la institución, debido 

a que el personal no se siente involucrado con la institución, poniendo poca 

fuerza en su jornada laboral. Así como, la inspiración y el esfuerzo en el ámbito 

laboral no es el adecuado, lo cual, se podría deber a la falta de motivación por 

parte de la organización y como consecuencia se puede presentar ausentismo 

o una posible fuga de talento humano. 

Este antecedente es relevante para el presente estudio porque describe el 

engagement de los colaboradores en la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 

proporcionando una base importante sobre el nivel de compromiso laboral en 

el sector salud en esa región. Su enfoque cuantitativo y diseño no experimental 

permiten obtener una visión clara de las características del engagement en un 

contexto específico, lo cual es fundamental para ampliar el marco teórico y 

comparar los hallazgos con la situación en otros contextos similares. 
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2.2. Bases teóricas 

2.2.1 Engagement laboral 

El engagement es un estado de activación, concentración y 

entusiasmo que muestran las personas mientras realizan sus actividades 

laborales. De esta forma, las personas con altos niveles de engagement 

destacan por sentirse apasionadas, energizadas e involucradas con el trabajo 

que realizan (Wood et al., 2018). Los autores Schaufeli & Solanova (2004) 

mencionan que el engagement se refiere al nivel de conexión emocional y 

compromiso que los individuos sienten hacia una marca, producto, servicio o 

incluso hacia un entorno educativo o laboral. Este concepto implica una 

relación de interés activo y lealtad sostenida, donde la persona se involucra 

de manera positiva y significativa, mostrando disposición para interactuar, 

participar y mantenerse vinculada. Según el autor Sanchez (2023) menciona 

que el engagement fue considerado por primera vez refiriéndose a los 

empleados que, durante el desarrollo de sus funciones en la empresa, se 

sienten con energía para contribuir y así lograr el éxito de la empresa. Del 

mismo modo, muestran que el engagement supera la satisfacción del trabajo 

o la lealtad del empleado, significa que es una cuestión de la voluntad, que 

implica la vigor y colaboración a las organizaciones para alcanzar el éxito y 

el desarrollo de los empleados. 

2.2.1.1. Importancia de Engagement  

Schaufeli y Solanova (2004) argumentan que el engagement es 

importante porque está asociado a un mayor bienestar laboral, una mejor 

productividad y menor rotación laboral. Wood et al. (2018) manifiestan 

que el engagement laboral es fundamental para mejorar el desempeño y 

la satisfacción en el trabajo, lo que beneficia tanto a los empleados como 

a las organizaciones, lo que implica que los trabajadores tengan energía, 

dedicación y absorción en sus tareas, lo que a su vez se asocia con 

mayores niveles de productividad, calidad en el servicio, satisfacción del 

cliente, y reducción del ausentismo y el agotamiento. 
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2.2.1.2. Medición del Engagement  

Según Bosch et al. (2021) el engagement se evalúa mediante 

encuestas que miden el desempeño, la alineación con los objetivos de la 

empresa, las habilidades y la satisfacción de los colaboradores. Sin estos 

datos, las organizaciones no pueden hacer mejoras efectivas en el 

ambiente de trabajo, en las actividades, en los programas de capacitación, 

en las estrategias o en las iniciativas para aumentar la participación. Es 

por ello, que es primordial realizar estas encuestas para entender las 

necesidades de la organización y diferenciarlas de las encuestas de 

satisfacción. 

2.2.1.3. Origen del engagement 

Sutta (2017) menciona que en lo que respecta al origen del 

engagement, se ubica en los planteamientos de la psicología 

positiva, que a su vez surge con Maslow, uno de los principales 

promotores de la psicología humanista. La psicología humanista es 

aquella que se centra en el desarrollo del potencial humano buscando 

la salud psíquica o simplemente el crecimiento personal, ya sea en 

la familia, en el trabajo o en la vida. La psicología humanista aporta 

al engagement la consideración de que el ser humano es el foco de 

interés, en el ámbito laboral, estudiando sus valores, la percepción 

que tiene de sí mismo en el trabajo y sus respuestas ante las 

dificultades en la organización. En el mismo sentido Mendez (2023) 

menciona que el origen del término engagement, se dio en las 

formulaciones de la psicología positiva a los individuos y a las 

organizaciones, los que surgieron con Maslow, quien es un iniciador 

de la psicología humanista, la que se enfoca en desarrollar la 

capacidad del individuo, procurando el desarrollo psíquico y 

personal en el trabajo, hogar y en su vida. Esta psicología contribuye 

al engagement, ya que, en el contexto laboral, el punto de atención 

es el empleado, observando sus valores, su compromiso, las 

sensaciones que perciben en el trabajo y sus reacciones frente a ello. 

Asimismo, Lázaro (2019) menciona que su origen se basa como 

contraparte del síndrome de burnout, en donde indican que la 



28 

presencia del primero significa la ausencia del segundo en una 

relación directa y proporcional; no obstante, para Schaufeli, el 

engagement no es una oposición directa al burnout, sino más bien es 

independiente y, está caracterizado por sus tres componentes. 

2.2.1.4. Consecuencias del engagement 

Según Pauccar (2020) el engagement genera una gran 

influencia positiva en los resultados empresariales. Es importante 

resaltar que el engagement es un constructo a nivel personal, que 

tiene alto impacto en los resultados que la empresa espera obtener lo 

cual es influenciado a través de los resultados individuales de la 

organización. Es así que el Engagement es la base motivacional que 

influye directamente en los empleados que individualmente junto a 

su grupo de trabajo van en la búsqueda de los objetivos planteados 

por la organización. De igual forma la investigación considera tres 

vertientes. Por su parte Méndez (2023) afirma que el engagement es 

la disposición que reflejan a la entidad y a su labor, a partir de la 

satisfacción laboral, el compromiso con la empresa, la lealtad, el 

rendimiento en su cargo e incluyendo su salud personal, al disminuir 

la ansiedad, tensión y estrés. En consecuencia, los colaboradores con 

altos niveles de engagement, tienen sentido de compromiso con la 

organización y su trabajo, disminuyendo incidencias de cambio y 

abandono, comparados con los que no muestran. Otra consecuencia 

se refleja cuando los colaboradores muestran mayor iniciativa, son 

más proactivos, presentan elevada motivación. 

2.2.1.5. Objetivos del engagement 

Los objetivos del engagement laboral se orientan a 

maximizar el bienestar y el rendimiento de los empleados, logrando 

resultados positivos tanto para el individuo como para la 

organización. En base al reporte de Wood et al. (2018) algunos 

objetivos clave del engagement incluyen: 

 Aumentar la productividad y el desempeño: Un alto nivel de 

engagement permite que los empleados trabajen con mayor 
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eficiencia y eficacia, contribuyendo directamente a la mejora de los 

resultados organizacionales. 

 Reducir el ausentismo y el agotamiento: El engagement actúa 

como un amortiguador frente al estrés y el agotamiento, 

disminuyendo los índices de ausentismo y el riesgo de burnout. 

 Fomentar la innovación y el comportamiento proactivo: Los 

empleados comprometidos suelen proponer mejoras y adaptarse a 

los cambios, impulsando la innovación y la flexibilidad en la 

empresa. 

 Mejorar la satisfacción del cliente: Un equipo con alto 

engagement tiende a proporcionar un mejor servicio, lo que se 

traduce en una mayor satisfacción y lealtad del cliente. 

 Promover un ambiente laboral saludable: Crear un entorno 

donde los empleados se sientan valorados y con oportunidades de 

desarrollo promueve una cultura organizacional positiva y 

fortalece la retención del talento 

2.2.1.6. Dimensiones de engagement 

Según el autor Wood et al. (2018) señala que el engagement 

se encuentra dividido por tres dimensiones que son: 

A. Energía 

Es la percepción respecto del nivel de vigor y resistencia 

disponible para realizar el trabajo. Es la principal medida de 

activación que compone el engagement (Wood et al., 2018). 

Schaufeli y Solanova (2004) mencionan que se define como el 

nivel de energía y resiliencia mental que un trabajador experimenta 

al realizar sus actividades. En este estado, las personas muestran 

una alta disposición para invertir esfuerzo en su trabajo y enfrentan 

los desafíos con perseverancia. El vigor se caracteriza por la 

vitalidad, la energía y la capacidad de recuperación ante 

situaciones difíciles en el entorno laboral, y es clave para sostener 

el compromiso en el trabajo a largo plazo. 
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De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Resistencia en el trabajo 

Según Schaufeli y Solanova (2004) en su libro menciona 

que la resistencia y la capacidad se relacionan en cuanto a los 

colaboradores para adaptarse a los cambios. La resistencia 

laboral implica adaptarse y seguir trabajando objetivamente a 

pesar de los desafíos y el estrés en el ambiente laboral. Por su 

parte el autor Pauccar (2020) define la resistencia como un 

fenómeno natural ligado a todo proceso de cambio. No hay 

cambio a fondo sin resistencia. La resistencia aparece en primer 

lugar como una sensación percibida por el propio colaborador: 

el cambio provoca inseguridad, pérdida de control y causa 

temor porque el futuro se ve incierto. 

 Esfuerzo laboral 

Robbins y Judge (2017) definen el esfuerzo laboral 

como un componente de la motivación, caracterizado por la 

intensidad (el grado de energía invertida), la dirección 

(alineación hacia las metas organizacionales) y la persistencia 

(continuidad en el tiempo). Para ellos, el esfuerzo está 

directamente influido por las expectativas de los empleados 

sobre el logro de metas y recompensas, así como por factores 

como el liderazgo, la cultura organizacional y las oportunidades 

de desarrollo. 

 Disposición para el trabajo 

Chiavenato (2020) argumenta que la disposición para el 

trabajo es clave para el éxito organizacional, ya que un 

empleado dispuesto tiende a ser más comprometido, productivo 

y resiliente frente a los desafíos laborales. En su obra Gestión 

del Talento Humano, destaca que una gestión efectiva de 

recursos humanos debe enfocarse en cultivar esta disposición, 
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fomentando un ambiente motivador y alineado con las 

expectativas y necesidades de los trabajadores. 

B. Dedicación 

Sensación de estar profundamente involucrado con el 

trabajo, experimentando orgullo, significado y entusiasmo. Es la 

principal medida de involucramiento e interés respecto de los 

objetivos laborales (Wood et al., 2018). Schaufeli y Solanova 

(2004) afirman que la dedicación se refiere a un fuerte sentido de 

involucramiento y significado en el trabajo, caracterizado por 

sentimientos de entusiasmo, inspiración, orgullo y desafío. La 

dedicación implica que los empleados se sientan profundamente 

comprometidos con su labor y encuentren propósito en sus tareas 

diarias. Los trabajadores que experimentan altos niveles de 

dedicación suelen describir su trabajo como una fuente importante 

de satisfacción y se muestran motivados para enfrentar desafíos y 

cumplir objetivos organizacionales. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Involucramiento en el trabajo 

De acuerdo a lo mencionado por Robbins y Judge (2017) 

se refiere al grado en que una persona se identifica 

psicológicamente con su trabajo, considera sus tareas como 

significativas y percibe que su rol laboral es una parte 

importante de su vida. Así mismo plantea que el 

involucramiento implica una conexión emocional y cognitiva 

con el trabajo, en la que los empleados sienten que su labor tiene 

un propósito y contribuye tanto a sus metas personales como a 

las de la organización.  

 Entusiasmo por el trabajo 

Según los autores Quiroz y Muñoz (2019) definen como 

mayor iniciativa personal, que a su vez mejora el desempeño, 

pues están conectados con su trabajo, buscan y aceptan 



32 

responsabilidades, proponen acciones de mejora y tienen 

valores que concuerdan con los de la organización y generan 

retroalimentaciones positivas .Así mismo, estos colaboradores  

no solo logran mayor lealtad y satisfacción en el cliente, son 

más productivos y poseen mejor rendimiento y mayor tasa de 

éxito además, tienen mejores resultados y menor probabilidad 

de abandonar la organización, y enfrentan mejor. Así también 

Pauccar (2020) menciona que el entusiasmo es la exaltación del 

ánimo que se produce por algo que cautiva o que es admirado. 

Así también, ofrece una definición del interés como la Actitud 

de la persona que siente deseo de dirigir su atención hacia algo 

o alguien que la atrae o le inspira curiosidad. La exaltación y 

emoción que la persona siente y dirige a su puesto de trabajo el 

cual le es atractivo. 

C. Absorción 

Es la percepción respecto al nivel de concentración en el 

trabajo y la sensación de estar felizmente absorto en lo que se está 

haciendo, al punto de perder la noción del tiempo. También se 

relaciona al nivel de activación en el trabajo, pero enfocado en el 

aspecto mental o cognitivo (Wood et al., 2018). Schaufeli y 

Solanova (2004) mencionan que la absorción se define como un 

estado de concentración y disfrute profundo en el trabajo, en el cual 

el empleado está completamente inmerso en sus tareas al punto de 

perder la noción del tiempo. Es una experiencia en la que los 

empleados se sienten atrapados positivamente en su trabajo, con 

una alta implicación cognitiva y emocional que los hace sentirse 

felices y satisfechos con lo que están haciendo. Este concepto de 

absorción implica que el trabajo es tan atractivo y estimulante que 

el empleado se siente naturalmente motivado a invertir tiempo y 

esfuerzo en él, experimentando pocas distracciones y una alta 

satisfacción en sus labores. La absorción es, por tanto, un indicador 

de que el trabajo es altamente motivador y de que el ambiente 

laboral facilita la concentración y el compromiso positivo. 
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De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Concentración en el trabajo 

De acuerdo con Robbins y Judge (2017) la 

concentración en el trabajo como un componente importante del 

compromiso y el involucramiento laboral. La concentración 

implica el grado en que el empleado está mentalmente 

absorbido y dedicado a sus tareas, sin distracciones, lo cual es 

clave para la eficacia en el rol laboral. Un ambiente de trabajo 

bien diseñado y alineado con las metas y valores del empleado 

facilita la concentración y permite que los trabajadores 

mantengan un enfoque sostenido, mejorando así la 

productividad y reduciendo el estrés. 

 Agrado por el trabajo 

Chiavenato (2020) afirma que el agrado por el trabajo es 

una actitud positiva que los empleados desarrollan hacia sus tareas 

y el ambiente laboral, lo cual resulta fundamental para su 

satisfacción, compromiso y rendimiento. Está relacionado con la 

motivación intrínseca y se manifiesta cuando los empleados 

encuentran significado, disfrute y valor personal en sus actividades 

laborales. 

2.2.2. Calidad de servicio  

Es un modelo de proceso dinámico de la calidad del servicio se basa 

en la premisa de que las percepciones y expectativas del cliente respecto a la 

calidad del servicio cambian con el tiempo, pero en cualquier momento 

determinado son una función de las expectativas previas sobre lo que 

sucederá y lo que debería suceder durante el encuentro de servicio, así como 

del servicio real entregado en el último contacto. (Kotler & Keller, 2016). 

Para Mosquera y Martínez (2018) la calidad del servicio se define como la 

disconformidad entre las percepciones reales que los clientes tienen del 

servicio y sus expectativas previamente formadas. En consecuencia, un 

cliente evaluará la calidad del servicio de manera negativa (o positiva) si las 
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percepciones obtenidas son inferiores (o superiores) a las expectativas 

previas. Por lo tanto, las empresas de servicios que buscan diferenciarse a 

través de una calidad superior deben centrarse en superar las expectativas de 

sus clientes. Según Tschohl (2018) la calidad del servicio implica el 

compromiso de todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la 

satisfacción del cliente. Este enfoque abarca a todo el personal, no solo a 

quienes tienen contacto directo con los clientes o se comunican con ellos por 

teléfono, correo electrónico, cartas u otros canales. 

2.2.2.1. Importancia de calidad de servicio 

Según Kotler et al. (2018) afirman que la calidad del 

servicio es esencial para construir una ventaja competitiva 

sostenible y para satisfacer las expectativas del cliente, lo cual 

fomenta la lealtad y contribuye a la rentabilidad a largo plazo de la 

empresa. Por su parte Chiavenato (2020) destaca que la calidad de 

servicio es vital para garantizar la satisfacción del cliente y la 

permanencia en el mercado. Un servicio de alta calidad contribuye 

a la creación de valor y mejora la percepción del cliente sobre la 

organización, fortaleciendo su imagen y reputación. Además, 

afirma que una alta calidad de servicio fomenta relaciones de 

confianza que son clave para la fidelización. Así también Weihrich 

et al. (2017) mencionan que la calidad de servicio es importante 

para mejorar la eficiencia operativa y reducir costos al optimizar 

los procesos y minimizar errores. Afirman que un servicio de alta 

calidad no solo satisface al cliente, sino que también contribuye a 

la productividad y al desarrollo organizacional, ya que permite 

2.2.2.2. Objetivos  

Kotler y Keller (2016) mencionan que la calidad de servicio 

tiene como objetivo principal satisfacer y exceder las expectativas 

del cliente, lo cual es esencial para fomentar su lealtad y promover 

el crecimiento a largo plazo de la empresa. Además, destaca que un 

alto nivel de calidad en el servicio ayuda a construir una imagen de 

marca sólida y a diferenciarse en mercados competitivos. Para 
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Chiavenato (2017) la calidad de servicio tiene como objetivo 

consolidar relaciones de confianza y satisfacción duraderas, lo cual 

incrementa la fidelidad del cliente y fortalece la imagen de la 

organización. Así también Weihrich et al. (2017) destacan que los 

objetivos de la calidad de servicio están orientados a satisfacer al 

cliente de manera consistente y a garantizar una ventaja competitiva 

en el mercado. Sostienen que la calidad de servicio debe ser 

percibida por el cliente como confiable, rápida y eficiente, lo que 

permite a las organizaciones retener clientes y aumentar su 

participación en el mercado. 

2.2.2.3. Perspectivas de la calidad de servicio 

Según Arango (2022) la calidad puede ser un concepto 

complejo porque se percibe de forma diferente según los criterios 

individuales de cada persona y su definición continúa evolucionando 

a medida que avanza la industria de la calidad. Por ello, es 

fundamental considerar las distintas perspectivas desde las que se 

puede entender el papel de la calidad. 

a) Perspectiva con base en el juicio: Un concepto común de calidad, 

utilizado a menudo por los consumidores, que indica superioridad 

o excelencia. La calidad puede ser reconocida total y 

universalmente un signo de estándares estrictos y de alto 

rendimiento. Por lo tanto, no se puede identificar, lo sabrás cuando 

lo veas. 

b) Perspectiva con base en el producto: Desde una perspectiva 

centrada en el producto, la calidad se entiende como una función 

de variables mensurables. Las diferencias en la calidad se 

evidencian mediante variaciones en ciertos atributos específicos 

del producto, como la cantidad de puntadas por pulgada en una 

camisa o la cantidad de cilindros en un motor. 

c) Perspectiva con base en el usuario: Una tercera definición de 

calidad se basa en el principio de que la calidad está determinada 

por las expectativas del cliente. Dado que las personas tienen 
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diferentes deseos y necesidades y, por lo tanto, diferentes 

estándares de calidad, esta definición orientada al usuario sostiene 

que la calidad se mide en términos de idoneidad para el uso, es 

decir, en qué medida el producto cumple su propósito. 

d) Perspectiva con base en el valor: Un cuarto enfoque para definir 

la calidad se centra en el valor, entendido como la relación entre la 

utilidad o satisfacción proporcionada y el precio. Desde esta 

perspectiva, un producto de calidad es aquel que proporciona una 

mayor utilidad o satisfacción en comparación con su precio. 

e) Perspectiva con base en la manufactura: Un quinto enfoque para 

definir la calidad se centra en la fabricación, describiéndola como 

el resultado deseado de las prácticas de ingeniería y fabricación o 

como la conformidad con especificaciones establecidas. Estas 

especificaciones incluyen tanto objetivos ideales, que representan 

los valores que se deben alcanzar, como tolerancias, que se 

establecen en reconocimiento de la imposibilidad de alcanzar 

siempre objetivos ideales en todos los procesos de producción. 

2.2.2.4. Características de calidad de servicio  

Según Kotler y Keller (2016) mencionan que son cuatro las 

características clave que inciden significativamente en el diseño de 

las campañas de marketing. 

a) Intangibilidad: La intangibilidad es una característica 

fundamental de los servicios que implica que no se pueden ver, 

tocar, o almacenar antes de su consumo. A diferencia de los 

productos físicos, los servicios no tienen una forma física que el 

cliente pueda examinar antes de la compra. 

b) Inseparabilidad: La inseparabilidad es una característica de los 

servicios que significa que la producción y el consumo de los 

mismos ocurren simultáneamente, y no pueden separarse en 

tiempo o espacio. A diferencia de los bienes físicos, que pueden 

producirse en una ubicación y consumirse en otra, los servicios 

requieren la presencia tanto del proveedor como del cliente para 
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llevarse a cabo. 

c) Variabilidad: Se refiere a la naturaleza inherentemente 

inconsistente de los servicios debido a factores humanos y 

contextuales. A diferencia de los bienes, que pueden ser 

producidos en masa de manera idéntica, los servicios pueden 

variar en calidad cada vez que se entregan, debido a que 

dependen de quién los provee, cómo se proveen y en qué 

circunstancias. 

d) Caducidad: es una característica que implica que los servicios 

no pueden almacenarse, guardarse o inventariarse para usarse 

en otro momento. Una vez que un servicio no se utiliza en el 

momento en que está disponible, se pierde para siempre. Esta 

característica presenta desafíos únicos para la gestión de la 

capacidad y la demanda en las empresas de servicios. 

2.2.2.5. Principios de calidad de servicio  

Kotler & Keller (2016) mencionan que los principios 

fundamentales son:  

a) La evaluación de la calidad del servicio depende enteramente del 

cliente y sus percepciones juegan un papel crucial. 

b) El cliente define el grado de calidad del servicio y, en su búsqueda 

continua, espera siempre mejoras. 

c) La empresa debe crear estrategias que le ayuden a alcanzar sus 

objetivos financieros, obtener ganancias y diferenciarse de la 

competencia. 

d) Gestionar las expectativas del cliente es crucial para reducir la 

brecha entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. 

e) No existen restricciones para ajustar las ofertas en términos de 

estándares de calidad. Si bien la calidad del servicio puede ser 

subjetiva, es posible definir estándares claros y precisos. 

f) Corregir errores requiere una estricta disciplina y un esfuerzo 

continuo. En el sector servicios, la búsqueda de la excelencia y la 
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eliminación de defectos son objetivos fundamentales. 

g) La mejora de la calidad en los servicios se consigue mediante una 

atención minuciosa y la provisión de información adecuada. Es 

fundamental que todos los niveles de la organización, desde el 

propietario hasta el personal de menor rango, estén involucrados 

en el proceso. Es fundamental reconocer que el cliente tiene el 

derecho exclusivo de saber cómo se lleva a cabo el servicio, ya que 

esto incide directamente en la eficacia de la mejora. 

2.2.2.6. Recomendaciones de calidad de servicio   

Según Kotler y Keller (2016) citan a Parasuraman, Berry y 

Zeithaml, pioneros en la investigación de servicios, quienes 

proponen una serie de recomendaciones en torno a diez áreas clave 

que consideran esenciales para mejorar la calidad del servicio en 

cualquier tipo de empresa.  

a) Escuchar: Percibir las verdaderas necesidades de los 

consumidores implica identificar sus expectativas y percepciones, 

así como las de aquellos que aún no son clientes, utilizando 

herramientas como un sistema de información de calidad del 

servicio. 

b) Confiabilidad: La confiabilidad es la dimensión más crucial en la 

calidad del servicio y debe considerarse una prioridad 

fundamental. 

c) Servicio básico: Las empresas de servicios deben asegurarse de 

prestar un servicio esencial y cumplir con sus compromisos, lo que 

significa cumplir sus promesas, usar el sentido común, escuchar a 

los clientes, mantenerlos informados y dedicarse a brindar un valor 

excepcional. 

d) Diseño del servicio: Adoptando una visión holística del servicio 

prestando atención a cada detalle. 

e) Recuperación: Para abordar las inquietudes de los clientes que 

experimentan problemas con el servicio, las empresas deben 
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alentar a los clientes a presentar quejas y facilitar el proceso para 

hacerlo. 

f) Sorprender a los clientes: Si bien la confiabilidad es fundamental 

para cumplir con las expectativas de los clientes, otros factores de 

proceso, como la seguridad, la capacidad de respuesta y la empatía, 

influyen más a la hora de superar las expectativas de los clientes. 

Superar las expectativas de los clientes a menudo requiere 

sorprenderlos con una velocidad, habilidad, cortesía, competencia, 

compromiso y comprensión excepcionales. 

g) Juego limpio: Las empresas de servicios deben hacer un esfuerzo 

especial para ser justas e imparciales, demostrando esta justicia 

tanto a sus clientes como a sus empleados. 

h) Trabajo en equipo: El trabajo en equipo es esencial para que las 

grandes empresas presten servicios con esmero y dedicación, ya 

que aumenta la motivación y fortalece las habilidades de los 

empleados. 

i) Investigación entre empleados: Es recomendable realizar 

investigaciones con los empleados para identificar problemas en el 

servicio y determinar posibles soluciones. 

j) Liderazgo al servicio de la empresa: La calidad en los servicios 

proviene de un liderazgo inspirador en toda la organización, un 

diseño excepcional de prestación de servicios, un uso eficiente de 

la información y la tecnología, y una cultura corporativa fuerte y 

adaptable. 

2.2.2.7. Dimensiones de la calidad de servicio 

Kotler y Keller (2016, p. 420) mencionan cinco factores 

determinantes en el modelo de la calidad de servicio: confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

A. Confiabilidad  

Se refiere a la capacidad de poder llevar a cabo de manera 

confiable y cuidadosa, precisa el servicio en el momento 
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prometido. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, 

sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas y 

fijación de precios. (Kotler & Keller, 2016). Según Tschohl 

(2018) considera a la fiabilidad como la confiabilidad, los clientes 

esperan que las empresas presten el servicio deseado de manera 

confiable, precisa y consistente. Se ha identificado que una de las 

principales causas de insatisfacción entre los clientes es el 

incumplimiento de las promesas. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Confianza 

Según Kotler y Keller (2016) definen que la confianza 

en el servicio es fundamental para la lealtad del cliente. La 

confianza se basa en la experiencia pasada del cliente con la 

empresa y su percepción de la honestidad, integridad y 

competencia de la misma que permitirá al cliente sentirse 

seguro. Tschohl (2018) considera que la confianza es esencial 

para construir lealtad del cliente, también enfatiza que la 

confianza se construye a lo largo del tiempo, y que requiere 

esfuerzo y dedicación por parte de la organización para 

mantenerla. También destaca que la confianza es un factor clave 

para la lealtad y retención de los clientes y proporcionará un 

servicio de alta calidad de manera consistente. 

 Cumplimiento del servicio ofrecido 

Se refiere al conjunto de beneficios y satisfacciones que 

el cliente recibe al adquirir un servicio. Más que el servicio 

básico en sí, incluye la experiencia completa que el cliente vive 

antes, durante y después de la prestación. (Kotler & Armstrong, 

2017a) 

 Solución de problema 

Kotler et al. (2023) mencionan que implica identificar, 

comprender y resolver las necesidades o problemas específicos 
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de los consumidores mediante la oferta de productos o servicios 

que satisfagan esas necesidades de manera efectiva. Desde esta 

perspectiva, Kotler considera que el objetivo principal del 

marketing es comprender las carencias o deseos del cliente y 

luego diseñar soluciones que no solo resuelvan sus problemas, 

sino que también aporten un valor adicional. 

B. Capacidad de respuesta  

Kotler y Keller (2016) es la disposición para brindar un 

servicio puntual, favorecer a los clientes y entregarles un servicio 

acelerado. Tschohl (2018) menciona que la capacidad de 

respuesta se señala a la actitud de una empresa para brindar 

asistencia y ofrecer un servicio rápido. Por ejemplo, una empresa 

que responde las llamadas telefónicas rápidamente cumple con 

estas expectativas. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Disponibilidad 

Kotler y Armstrong (2017b) mencionan que la 

disponibilidad en la calidad del servicio se refiere a la capacidad 

de la empresa para ofrecer el servicio en el momento, lugar y 

condiciones en que el cliente lo necesita. La disponibilidad es 

una dimensión fundamental de la calidad del servicio, ya que 

afecta directamente la satisfacción del cliente y su percepción 

del valor del servicio recibido. 

 Servicio rápido 

Según Zeithaml et al. (2018) se refiere a la capacidad de 

una empresa para atender a los clientes de manera ágil y 

eficiente, minimizando los tiempos de espera y optimizando la 

experiencia del cliente. La rapidez es un factor crucial en la 

percepción de calidad del servicio, ya que los clientes valoran 

que sus necesidades y solicitudes sean resueltas con prontitud. 

Esta dimensión está vinculada estrechamente a la capacidad de 
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respuesta y es fundamental en la evaluación de la calidad del 

servicio. 

 Personal preparado 

Kotler y Armstrong (2017a) se refiere a la capacidad y 

competencia de los empleados para desempeñar sus funciones 

de manera efectiva y satisfacer las necesidades del cliente con 

profesionalismo y eficiencia. Un personal bien capacitado y 

competente es crucial para garantizar una experiencia de 

servicio de alta calidad, ya que los empleados son el punto de 

contacto directo con el cliente y representan la cara de la 

empresa. 

C. Seguridad 

Comprende el conocimiento y la cortesía, atención de los 

empleados tanto como su capacidad y habilidad de transmitir 

amabilidad y confianza (Kotler & Keller, 2016) Zeithaml et al. 

(2018) se refiere a la confianza y tranquilidad que los clientes 

experimentan al interactuar con la empresa. La seguridad implica 

que los clientes se sientan seguros y sin riesgos durante la 

prestación del servicio, tanto en términos físicos como 

psicológicos. Este aspecto de la calidad de servicio es 

fundamental para generar una percepción positiva y confianza en 

la empresa. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Conocimiento del personal 

Según Tschohl (2018) los clientes creen que los 

empleados deben tener un conocimiento profundo de su trabajo, 

mostrar cortesía y transmitir confianza en el servicio que 

brindan. De acuerdo a lo mencionado por Mosquera y Martinez 

(2018) el conocimiento es un recurso estratégico esencial. Su 

enfoque se centra en la gestión y aplicación efectiva del 

conocimiento para identificar y satisfacer las necesidades del 
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cliente, fomentar la innovación y la mejora continua, y 

garantizar la capacitación y el desarrollo del personal dentro de 

la organización. 

 Credibilidad 

Kotler y Keller (2016) mencionan que la credibilidad es 

esencial para construir una marca fuerte y una relación de 

confianza con los clientes. En el contexto de servicios, la 

credibilidad implica que los clientes sientan que la empresa 

cumple sus promesas y actúa con integridad. Esto incluye la 

precisión en la comunicación, el cumplimiento de expectativas 

y la consistencia en el servicio ofrecido. también destacan que 

la credibilidad se refuerza a través de la ética, la honestidad y la 

transparencia en la comunicación. 

D. Empatía  

Es la disposición mostrada para atender a los clientes de 

manera cuidadosa e individual. Que las empresas transmitan a 

cada cliente que es único y especial a través de una atención 

personalizado o adaptado a los intereses del cliente (Kotler & 

Keller, 2016). Según Tschohl (2018) los clientes buscan 

empresas que ofrezcan un servicio personalizado y que los 

escuchen. Los estudios de mercado indican que las personas 

quieren ser tratadas como individuos únicos y que se les 

reconozca y valore como tales. Así también Zeithaml et al. (2018) 

mencionan que la capacidad de la empresa para proporcionar 

atención y cuidado personalizado a cada cliente, lo cual implica 

que los empleados muestren interés genuino en las necesidades y 

problemas del cliente. La empatía incluye el tiempo y la 

dedicación del personal para resolver dudas y atender de manera 

específica los requerimientos de cada persona. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 



44 

 Atención personalizada 

Kotler y Armstrong (2017a) es una estrategia clave en el 

marketing de servicios, ya que permite que la empresa ofrezca 

una experiencia de servicio que se ajusta a las características y 

expectativas de cada cliente. La personalización en el servicio 

también requiere una comunicación efectiva, que permita 

comprender y satisfacer de manera específica las demandas del 

cliente, mostrando empatía y amabilidad. 

 Comunicación 

Kotler y Keller (2016) consideran la comunicación 

como esencial para construir una relación sólida y de confianza 

con los clientes. Destacan que una buena comunicación implica 

escuchar activamente a los clientes, comprender sus 

necesidades y expectativas, y responder a sus inquietudes de 

manera oportuna y respetuosa. También señalan que la 

comunicación debe ser consistente en todos los puntos de 

contacto, desde la publicidad hasta la interacción directa con el 

personal, para evitar contradicciones que puedan generar 

desconfianza. 

 Interés por el cliente 

Según Kotler y Keller (2016) el interés por el cliente es 

la capacidad de una organización para entender y satisfacer las 

necesidades y deseos de sus clientes, para hacerlo de manera de 

que los clientes sientan que están recibiendo valor y que su 

lealtad recompensada.  

E. Elementos tangibles  

Comprenden aspectos del servicio.  La apariencia de las 

instalaciones físicas, equipos, y materiales de comunicación que 

son usados al brindar el servicio con los cuales mediante la 

percepción del cliente se puede evaluar la calidad del mismo 

(Kotler & Keller, 2016). Zeithaml et al. (2018) afirman que los 

elementos tangibles sirven como indicadores de calidad, ya que 
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son los primeros aspectos que el cliente percibe. Los elementos 

físicos deben estar en armonía con el servicio ofrecido y 

comunicar el valor del servicio. Desde esta perspectiva, el diseño 

de los elementos tangibles se convierte en un factor de 

diferenciación y ayuda a construir una imagen de marca 

coherente y confiable. Así también Kotler y Armstrong (2017a) 

mencionan que la apariencia de los elementos tangibles transmite 

un mensaje sobre el servicio, por lo que deben ser consistentes 

con las expectativas del cliente. Se destaca que los detalles, como 

la limpieza y el diseño de las instalaciones, la vestimenta del 

personal y la presentación de los materiales informativos, son 

esenciales para ofrecer una experiencia de calidad. 

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes ítems 

como indicadores: 

 Instalaciones físicas 

Según Ganga et al. (2019) son las condiciones físicas y 

visuales en las que se prestan los servicios. Incluyen la 

apariencia de las instalaciones, la limpieza, las comodidades, el 

diseño y otros elementos tangibles que los clientes pueden 

percibir. 

 Apariencia del personal 

Zeithaml et al. (2018) mencionan que la apariencia del 

personal es un factor importante en las empresas, la cual afecta 

la percepción del cliente sobre el profesionalismo y la 

credibilidad de la empresa. Cuando el personal está bien 

presentado, con vestimenta y conducta adecuada, los clientes 

sienten mayor confianza y seguridad en la empresa, lo que 

mejora su experiencia y satisfacción con el servicio. 

 Materiales y equipos 

Kotler y Keller (2016) consideran que los materiales y 

equipos son parte integral del entorno físico donde se ofrece el 

servicio y que influyen en la experiencia del cliente. Para estos 
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autores, los materiales y equipos deben ser funcionales y estar 

alineados con la calidad del servicio que la empresa desea 

transmitir. Cuando los equipos son modernos, limpios y 

eficientes, los clientes perciben que la empresa está 

comprometida con la innovación y con la satisfacción de sus 

necesidades. 

2.3. Marco conceptual  

 Actitud: “Es aquella predisposición o tendencia de un individuo en función de su 

juicio o percepción respecto a ciertos sujetos, eventos u objetos, que se asumen como 

agradables, desagradables o indeseables” (Chiavenato, 2017b). 

 Amabilidad: “La amabilidad implica la actitud cálida, cordial y respetuosa del 

personal hacia los clientes, demostrando interés genuino en sus necesidades y 

brindando una atención empática y agradable” (Kotler & Keller, 2016). 

 Atención al cliente: “El servicio de atención al cliente es el soporte que una empresa 

brinda a sus clientes durante la adquisición de un producto o servicio, así como para 

resolver sus inquietudes, quejas o solicitudes. Diversos factores influyen 

directamente en la calidad de este servicio de atención al cliente” (Díaz-Hernández 

& Gomes, 2021). 

 Cliente: “Un individuo o una organización que recibe un producto. El consumidor 

puede ser externo o interno. El consumidor, el cliente, el usuario final, el beneficiario, 

el miembro, el comprador, etc.” (Carrera y otros, 2018). 

 Calidad: “La calidad de un producto o servicio se define por el conjunto de 

características que, al ser adecuadas, permiten satisfacer una necesidad específica. 

En el caso de los productos industriales, esta calidad está principalmente determinada 

por la calidad del diseño y la fabricación” (Los Santos & De Obesso, 2020). 

 Imagen: “Hace referencia a la imagen del público tiene acerca de una empresa; es 

decir, que de cierto modo son las ideas o perjuicios que se tiene sin conocer todavía 

del producto o servicio de la marca de una empresa, a su vez, cave recalcar que la 

imagen corporativa es anterior al diseño y muchas de las veces se la confunde con lo 

que es la identidad visual de una marca” (Weihrich et al., 2017). 
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 Marca: “Nombre, término, letrero, símbolo, diseño, o la combinación de los 

mismos, que identifica los productos o servicios de un vendedor o grupo de 

vendedores, y que lo diferencia de sus competidores” (Kotler & Armstrong, 2017b). 

 Percepción: “Percepción: “Es la imagen mental que se forma con ayuda de la 

experiencia y necesidades. Esta imagen es resultado de un proceso de selección, 

interpretación y corrección de sensaciones” (Kotler & Keller, 2016). 

 Servicio: “Actividad, beneficio o satisfacción que se ofrece por una venta, que 

básicamente es intangible y no tiene como resultado” (Kotler & Armstrong, 2017a). 

 Satisfacción: “Sentimientos de placer o decepción de una persona que se generan al 

comparar el resultado o el desempeño percibido de un producto en relación con sus 

expectativas” (Kotler & Keller, 2016). 

2.4. Hipótesis  

2.4.1. Hipótesis general  

Existe relación significativa entre el engagement laboral y la calidad de 

servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

 

2.4.2. Hipótesis especifica  

 Existe relación significativa entre el vigor y la calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

 Existe relación significativa entre la dedicación y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

 Existe relación significativa entre la absorción y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

2.5. Variables 

2.5.1. Identificación de las variables 

 Variable 1: 

Engagement 

 Variable 2: 

Calidad de servicio 



48 

2.5.2. Conceptualización de las variables 

A. Engagement laboral: El engagement es un estado de activación, 

concentración y entusiasmo que muestran las personas mientras realizan 

sus actividades laborales. De esta forma, las personas con altos niveles de 

engagement destacan por sentirse apasionadas, energizadas e involucradas 

con el trabajo que realizan (Wood et al., 2018). 

B. Calidad de servicio: Es un modelo de proceso dinámico de la calidad del 

servicio se basa en la premisa de que las percepciones y expectativas del 

cliente respecto a la calidad del servicio cambian con el tiempo, pero en 

cualquier momento determinado son una función de las expectativas 

previas sobre lo que sucederá y lo que debería suceder durante el encuentro 

de servicio, así como del servicio real entregado en el último contacto. 

(Kotler & Keller, 2016, p. 419). 

 

 

 

2.5.3. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Var. Dimensiones Indicadores 

E
n

g
ag

em
en

t 
la

b
o

ra
l Energía 

 Resistencia en el trabajo 

 Esfuerzo laboral 

 Disposición para el trabajo 

Dedicación: 
 Involucramiento en el trabajo 

 Entusiasmo por el trabajo 

Absorción: 
 Concentración en el trabajo 

 Agrado por el trabajo 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

Confiabilidad 

 Confianza 

 Cumplimiento del servicio ofrecido  

 Solución de problemas 

Capacidad de respuesta 

 Disponibilidad  

 Rapidez del servicio 

 Personal preparado 
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Seguridad 
 Conocimiento del personal 

 Credibilidad 

Empatía 

 Atención personalizada  

 Comunicación  

 Interés por el cliente 

Elementos tangibles 

 Instalaciones físicas 

 Apariencia del personal 

 Materiales y equipos 
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CAPÍTULO TERCERO 

MÉTODO 

3.1. Tipo de investigación  

La presente investigación fue de tipo básica. De acuerdo con Carrasco-Díaz 

(2019) estos estudios solo buscan ampliar el caudal de los conocimientos que el 

investigador tiene acerca de la situación problemática investigada. 

3.2. Alcance o nivel de la investigación  

La presente investigación fue descriptiva-correlacional. Hernández-Sampieri 

y Mendoza (2023) mencionan que las investigaciones descriptivas son aquellas que 

detallan las particularidades de las variables. Ñaupas et al. (2023) considera que los 

estudios correlacionales son aquellos que buscan hallar la correlación entre las 

variables. 

3.3. Enfoque de la investigación 

La presente investigación tuvo un enfoque cuantitativo. De acuerdo a 

Fuentes-Doria et al. (2020) los estudios cuantitativos son aquellos en los que se aplica 

un instrumento, los resultados son procesados en paquetes estadísticos y se 

obtuvieron datos numéricos que fueron analizados e interpretados. 

3.4. Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación fue no experimental – transversal. Según 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2023) los estudios no experimentales son aquellos 

en los que el investigador no ha propiciado cambio alguno en la variable, recogiendo 

la información tal como se presenta. Carrasco-Díaz (2019) afirma que los estudios 

transversales son aquellos en los que la información es recogida en un momento 

único. 

3.5. Población, muestra y muestreo 

3.5.1. Población  

Para la presente investigación se consideró dos poblaciones, para la 

variable engagement se encuestó a los 15 trabajadores del Spa y para la variable 

calidad de servicio se encuestó a los clientes teniendo la siguiente información: 
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Tabla 2 

Clientes por meses 

Semanas Cantidad de clientes 

Agosto 250 

Setiembre 230 

Octubre 240 

Total  700 
Nota: Registro de clientes obtenidos, de la base de datos del Spa Nueva Vida 

De acuerdo a la información de la población, se halló un promedio de 

240 clientes atendidos en el periodo de un mes 

 Criterios de inclusión 

 Ser mayor de edad 

 No tener más de 65 años 

 Criterios de exclusión 

 Menores de edad 

 Adultos mayores de 66 años 

3.5.2. Muestra 

En la presente investigación aplicó el cálculo de una muestra 

considerando la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝐾2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

(𝑒2 ∗ (𝑁 − 1)) + 𝐾2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde  

N= Población de estudio  N= 240 

n= Muestra n= Muestra 

Z= Nivel de confianza 95% adaptado de la tabla 

normal estandarizada (Z=1.96) 
Z= 1.96 

p= Proporción de aciertos 50% p= 0.50 

q= Proporción de errores 50% q= 0.50 

e= Margen de error o error muestra (e=5%) e= 0.05 
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𝑛 =  
230.496

0.597 + 0.960
 

𝑛 =  
230.496

1.557
 

𝑛 = 147.95 

𝑛 = 148 

La muestra para el estudio será un total de 148 clientes del spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco. 

3.5.3. Muestreo 

El muestreo considerado fue no probabilístico por conveniencia, 

respetando los criterios de inclusión y exclusión establecidos. 

Para el cálculo del coeficiente de correlación, se usaron 15 unidades 

muestrales de cada población, las 15 clientes de la población de 148 fueron 

escogidos al azar.  

3.6. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

3.5.4. Técnica  

Para la presente investigación se desarrolló una encuesta esto como 

técnica de investigación. 

3.5.5. Instrumento  

Para la presente investigación se utilizó como instrumento el 

cuestionario, el cual, mediante preguntas adecuadamente formuladas, se aplicó 

a los clientes y trabajadores del Spa Nueva Vida de la ciudad de Cusco.  

3.7. Validación y confiabilidad del instrumento 

3.7.1. Validez 

Antes de aplicar el instrumento a la población de estudio, se realizó la 

técnica de juicio de expertos, con la finalidad de mejorar la elaboración y 

redacción del cuestionario, de tal manera poder contar con un instrumento 

válido para ser aplicados. (Anexo 5) 
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Tabla 3 

Resultados de la opinión de expertos 

Variable Nombre Grado Opinión 

Engagement Lic. Diego Covarrubias (2021) 
Instrumento 

validado 
 

Calidad de 

servicio 
Mag. Lizbett Tello Torres Magister Aplicable 

 

3.7.2. Confiabilidad 

Los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach, fueron los 

siguientes: 

Tabla 4 

Análisis de Alfa de Cronbach Global 

Estadístico de fiabilidad 

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

Engagement 0.894 17 

Calidad de servicio 0.946 22 

 

Interpretación:  

 El resultado del análisis del Alfa de Cronbach muestra que para la variable 

engagement se obtuvo un valor de 0.894 lo que indica que tiene una alta 

confiabilidad con el número de elementos 15 que corresponden a los ítems del 

cuestionario para dicha variable. En el caso de la variable calidad de servicio, el 

valor del estadístico de fiabilidad fue de 0.946 reflejando una alta confiabilidad, 

con el número de elementos 22 que corresponden a la cantidad de ítems en el 

cuestionario. 

3.8. Plan de análisis de datos 

El análisis de datos se realizó con el apoyo de la hoja estadística Excel y el 

SPSS V25, los daros fueron presentados considerado la estadística descriptica donde 
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los resultados se muestran con sus frecuencias y porcentajes y la estadística inferencial 

presentando la prueba de hipótesis.  
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CAPÍTULO CUARTO 

RESULTADOS 

4.1. Presentación del instrumento aplicado 

Para determinar el nivel de relación que existe entre el engagement laboral y 

la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, 

se encuestó a 15 colaboradores y a 148 clientes del spa, a través de dos cuestionarios 

que tuvieron la siguiente distribución: 

 

Tabla 5 

Distribución de los ítems del cuestionario parta la variable engagement 

Var. Dimensiones Indicadores Ítems 

E
n
g
ag

em
en

t 

la
b
o
ra

l 

Energía 

 Resistencia en el trabajo 1, 2 

 Esfuerzo laboral 3, 4 

 Disposición para el trabajo 5, 6 

Dedicación: 
 Involucramiento en el trabajo 7, 8 

 Entusiasmo por el trabajo 9, 10, 11 

Absorción: 
 Concentración en el trabajo 12, 13, 14 

 Agrado por el trabajo 15, 16, 17 

 

Tabla 6 

Distribución de los ítems del cuestionario parta la variable calidad de servicio 

Var. Dimensiones Indicadores Ítems 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

Confiabilidad 

 Confianza 1, 2 

 Cumplimiento del servicio ofrecido  3, 4 

 Solución de problemas 5 

Capacidad de 

respuesta 

 Disponibilidad  6, 7 

 Rapidez del servicio 8 

 Personal preparado 9, 10 

Seguridad 
 Conocimiento del personal 11, 12 

 Credibilidad 13, 14 

Empatía 

 Atención personalizada  15 

 Comunicación  16 

 Interés por el cliente 17 

Elementos 

tangibles 

 Instalaciones físicas 18, 19 

 Apariencia del personal 20, 21 

 Materiales y equipos 22 
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4.2. Resultados respecto a la variable engagement 

4.2.1. Resultados estadísticos de la dimensión energía 

Tabla 7 

Distribución y frecuencias de la dimensión energía 

Ponderación f % 

Inadecuado 1 6.7% 

Poco adecuado 2 13.3% 

Medianamente adecuado 8 53.3% 

Adecuado 3 20.0% 

Muy adecuado 1 6.7% 

Total 15 100% 

 

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, se aprecia que el 53,3% de los colaboradores encuestados del 

Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, indicaron que la dimensión energía, se 

presenta de una forma medianamente adecuada, el 20% la colocó dentro del nivel  

adecuado, para el 13,3% es poco adecuada, asimismo, se observa que el 6,7% la 

considera inadecuada, y un porcentaje igual la ubica en el nivel muy adecuado, 

según estos resultados aspectos tales como, la resistencia en el trabajo, el esfuerzo 

laboral y la disposición para el trabajo se presentan a un nivel medianamente 

Figura 1 

Dimensión energía 
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adecuado, lo que evidencia que la energía con la que los trabajadores laboran es en 

ocasiones la adecuada. 

A. Comparación promedio de los indicadores de la energía 

Tabla 8 

Comparación promedio de los indicadores de la energía 

Indicadores Valor Escala de medición 

Resistencia en el trabajo 3.00 Med. adecuado 

Esfuerzo laboral 3.27 Med. adecuado 

Disposición para el trabajo 3.20 Med. adecuado 

ENERGÍA 3.16 Med. adecuado 

Figura 2 

Comparación promedio de los indicadores de la energía 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la dimensión energía, se 

puede apreciar que el indicador resistencia en el trabajo muestra un promedio de 

3.00 que se traduce como medianamente adecuado, lo que indica que los 

colaboradores algunas veces pueden trabajar durante largos períodos de tiempo, en 

cuanto al indicador esfuerzo laboral, éste presenta un promedio de 3.27 cuyo nivel 

es medianamente adecuado, lo que refleja que los colaboradores eventualmente 

demuestran fuerza, vigor y persistencia en su trabajo; respecto a la disposición para 

el trabajo, se aprecia un promedio de 3.20 con un nivel medianamente adecuado, 

2.85

2.90

2.95

3.00

3.05

3.10

3.15

3.20

3.25

3.30

Resistencia en

el trabajo

Esfuerzo

laboral

Disposición

para el trabajo

ENERGÍA

3.00

3.27

3.20
3.16



58 

mostrando que los colaboradores del spa, en ocasiones sienten ganas de ir a trabajar 

y de continuar trabajando incluso, cuando las cosas no van bien; es así que la 

dimensión energía presenta un valor de 3.16 siendo medianamente adecuado.  
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4.2.2. Resultados estadísticos de la dimensión dedicación 

Tabla 9 

Distribución y frecuencias de la dimensión dedicación 

Ponderación f % 

Inadecuado 0 0.0% 

Poco adecuado 3 20.0% 

Medianamente adecuado 8 53.3% 

Adecuado 3 20.0% 

Muy adecuado 1 6.7% 

Total 15 100% 

 

 

Interpretación y análisis: 

 Al observar el gráfico el 53,3% de los colaboradores encuestados indicaron que la 

dimensión dedicación se presenta a un nivel medianamente adecuado, el 20% lo 

ubica en los niveles adecuado y poco adecuado, el 6,7% lo percibe como muy 

adecuado, en tanto que según el 0% es decir, ningún encuestado lo percibe como 

inadecuado, dichos resultados indicarían que aspectos como el involucramiento en 

el trabajo y el entusiasmo por el trabajo dentro del Spa Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco, ocasionalmente son los adecuados. 

Figura 3 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la dedicación 

Tabla 10 

Comparación promedio de los indicadores de la dedicación 

Indicadores Valor Escala de medición 

Involucramiento en el trabajo 3.33 Med. adecuado 

Entusiasmo por el trabajo 3.00 Med. adecuado 

DEDICACIÓN 3.13 Med. adecuado 

Figura 4 

Comparación promedio de los indicadores de la dedicación 

 

Interpretación y análisis: 

 Como se puede ver en la figura, el indicador involucramiento en el trabajo muestra 

un promedio de 3.33 cuya escala es medianamente adecuada, lo que indica que los 

colaboradores a veces encuentran significado y propósito en el trabajo que realizan; 

en cuanto al entusiasmo por el trabajo se puede apreciar que el promedio es de 3.00 

lo que señala un nivel medianamente adecuado, es así que, los colaboradores 

eventualmente sienten que su trabajo es inspirador y retador; dichos porcentajes le 

brindan a la dimensión dedicación un promedio de 3.13 lo que indica una escala de 

medición medianamente adecuada. 
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4.2.3. Resultados estadísticos de la dimensión absorción 

Tabla 11 

Distribución y frecuencias de la dimensión absorción 

Ponderación f % 

Inadecuado 0 0.0% 

Poco adecuado 3 20.0% 

Medianamente adecuado 7 46.7% 

Adecuado 4 26.7% 

Muy adecuado 1 6.7% 

Total 15 100% 

 

  

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura el 46,7% de los colaboradores encuestados del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco, señaló que la absorción, se presenta a un nivel 

medianamente adecuado, para el 26,7% es adecuado, un 20% indicó que es poco 

adecuado, el 6,7% lo percibe como muy adecuado y ningún encuestado (0%) indicó 

que es inadecuado, según dichos resultados los colaboradores en ocasiones 

muestran concentración en sus labores y a veces sienten agrado por su trabajo. 

 

Figura 5 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la absorción 

Tabla 12 

Comparación promedio de los indicadores de la absorción 

Indicadores Valor Escala de medición 

Concentración en el trabajo 3.27 Med. adecuado 

Agrado por el trabajo 3.18 Med. adecuado 

ABSORCIÓN 3.22 Med. adecuado 

Figura 6 

Comparación promedio de los indicadores de la absorción 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la absorción, el indicador 

concentración en el trabajo presenta un promedio de 3.27, reflejando una escala 

medianamente adecuada, mostrando que los colaboradores de vez en cuando 

sienten que el tiempo vuela cuando están trabajando, olvidando en ocasiones lo que 

pasa alrededor; respecto al agrado por el trabajo, muestra un valor de 3.18 siendo 

medianamente adecuado, este resultado muestra que el personal encuestado, 

eventualmente se siente inmerso en su trabajo y a veces le resulta difícil 

desconectarse de su trabajo; estos resultados le brindan a la dimensión absorción 

un valor de 3.22 y una escala medianamente adecuada. 
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4.2.4. Resultados estadísticos de la variable engagement 

Tabla 13 

Distribución y frecuencias de la variable engagement 

Ponderación f % 

Inadecuado 0 0.0% 

Poco adecuado 2 13.3% 

Medianamente adecuado 8 53.3% 

Adecuado 4 26.7% 

Muy adecuado 1 6.7% 

Total 15 100% 

 

  

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, el 53,3% de los colaboradores encuestados, manifestaron que 

la variable engagement muestra un nivel medianamente adecuado, el 26,7% la 

percibe como adecuada, para el 13,3% es poco adecuada, el 6,7% indicó que es 

muy adecuada, en tanto que el 0%, es decir ningún colaborador, opina que es 

inadecuada, lo que evidencia que los factores energía, dedicación y absorción en el 

trabajo, no suelen ser siempre los adecuadas dentro del Spa Nueva Vida. 

Figura 7 
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B. Comparación promedio de las dimensiones de la variable engagement 

Tabla 14 

Comparación promedio de las dimensiones de la variable engagement 

Dimensiones Valor Escala de medición 

ENERGÍA 3.16 Med. adecuado 

DEDICACIÓN 3.13 Med. adecuado 

ABSORCIÓN 3.22 Med. adecuado 

ENGAGEMENT 3.17 Med. adecuado 

Figura 8 

Comparación promedio de las dimensiones de la variable engagement 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la variable engagement 

laboral, la dimensión energía presenta un promedio de 3.16 cuya escala de medición 

es medianamente adecuada, cabe decir que aspectos como resistencia en el trabajo, 

esfuerzo laboral, así como disposición para el trabajo, no son siempre los óptimos, 

en cuanto a la dedicación, muestra un promedio de 3.13 lo que refleja un nivel 

medianamente adecuado, así pues, el nivel de involucramiento y entusiasmo que 

los colaboradores muestran en el trabajo, son ocasionalmente los adecuados, por 

otro lado, la dimensión absorción indica un valor de 3.22 y una escala de medición 

medianamente adecuada, lo que muestra que factores como la concentración y el 

agrado en el trabajo, algunas veces son los esperados; dichas cifras muestran que 

la variable engagement laboral logra un valor de 3.17 cuya escala viene a ser 

medianamente adecuada.   
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4.3. Resultados respecto a la variable calidad de servicio 

4.3.1. Resultados estadísticos de la dimensión confiabilidad 

Tabla 15 

Distribución y frecuencias de la dimensión confiabilidad 

Ponderación f % 

Inadecuado 9 6.1% 

Poco adecuado 30 20.3% 

Medianamente adecuado 55 37.2% 

Adecuado 34 23.0% 

Muy adecuado 20 13.5% 

Total 148 100% 

 

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura se tiene que el 37,2% de los colaboradores encuestados 

manifestaron que la dimensión confiabilidad se presenta dentro del nivel 

medianamente adecuado, para el 23% es adecuado, el 20,3% respondió que es poco 

adecuado, el 13,5% indicó que es muy adecuado, en tanto que el 6,1% lo percibe 

como inadecuado, con dichos resultados, se pudo evidenciar que el cumplimiento 

del servicio ofrecido así como la confianza que el Spa Nueva Vida brinda a sus 

clientes, eventualmente son adecuadas, sin embargo el Spa, casi siempre brinda 

solución a los problemas de sus clientes. 

Figura 9 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la confiabilidad 

Tabla 16 

Comparación promedio de los indicadores de la confiabilidad 

Indicadores Valor Escala de medición 

Confianza 3.13 Med. adecuado 

Cumplimiento del servicio ofrecido  3.08 Med. adecuado 

Solución de problemas 3.45 Adecuado 

CONFIABILIDAD 3.17 Med. adecuado 

Figura 10 

Comparación promedio de los indicadores de la confiabilidad 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la dimensión confiabilidad, 

el indicador confianza muestra un promedio de 3.13 siendo medianamente 

adecuado, lo cual refleja que la atención que brinda el Spa Nueva Vida les dio una 

relativa confianza a sus clientes, en cuanto al cumplimiento del servicio ofrecido, 

muestra un nivel medianamente adecuado con un promedio de 3.08, lo que denota 

que, según los clientes, la empresa cumplió con algunos de los servicios ofrecidos, 

con referencia al indicador solución de problemas, presenta un valor de 3.45 cuya 

escala es adecuada, es así que, según los clientes, el Spa muchas veces muestra 

interés por dar solución y atender sus inquietudes; en consecuencia, la dimensión 

confiabilidad presenta una escala de medición medianamente adecuada con un 

valor de 3.17.  

2.90

3.00

3.10

3.20

3.30

3.40

3.50

3.13
3.08

3.45

3.17



67 

4.3.2. Resultados estadísticos de la dimensión capacidad de respuesta 

Tabla 17 

Distribución y frecuencias de la dimensión capacidad de respuesta 

Ponderación f % 

Inadecuado 6 4.1% 

Poco adecuado 17 11.5% 

Medianamente adecuado 62 41.9% 

Adecuado 47 31.8% 

Muy adecuado 16 10.8% 

Total 148 100% 

 

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, se aprecia que el 41,9% de los colaboradores que fueron 

encuestados manifestaron que la dimensión capacidad de respuesta percibida en el 

Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, se manifiesta a un nivel medianamente 

adecuado, para el 31,8% es adecuado, así mismo, se aprecia que el 11,5% opinó 

que es poco adecuado, el 10,8% indicó que esta es muy adecuada, en tanto que el 

4,1% lo ubicó en el nivel inadecuado, dichos resultados muestran que aspectos tales 

como disponibilidad y rapidez del servicio en el Spa Nueva Vida no suelen ser los 

adecuados, por otro lado, el Spa a menudo cuenta con personal capacitado e idóneo 

para la prestación de servicios. 

Figura 11 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta 

Tabla 18 

Comparación promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta 

Indicadores Valor Escala de medición 

Disponibilidad 3.31 Med. adecuado 

Rapidez del servicio 3.32 med. Adecuado 

Personal preparado 3.41 Adecuado 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.35 Med. adecuado 

Figura 12 

Comparación promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la dimensión capacidad de 

respuesta, el indicador disponibilidad muestra un promedio de 3.31 indicando un 

nivel medianamente adecuado, según estas cifras, el personal de servicio 

ocasionalmente muestra disponibilidad para atender a los clientes; en cuanto a la 

rapidez del servicio, se presenta con un promedio de 3.32 cuyo nivel es 

medianamente adecuado, lo cual refleja que el tiempo de espera para ser atendido 

es algunas veces el adecuado; por su parte, se tiene para el indicador personal 

preparado una escala de medición adecuada y un valor de 3.41, es decir que, el Spa 

cuenta con personal capacitado e idóneo para la prestación de servicios, 

transmitiendo muchas veces confianza a sus clientes; por consiguiente la dimensión 

capacidad de respuesta obtiene un valor promedio de 3.35 cuya escala de medición 

es medianamente adecuada.  
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4.3.3. Resultados estadísticos de la dimensión seguridad 

Tabla 19 

Distribución y frecuencias de la dimensión seguridad 

Ponderación f % 

Inadecuado 7 4.7% 

Poco adecuado 18 12.2% 

Medianamente adecuado 54 36.5% 

Adecuado 48 32.4% 

Muy adecuado 21 14.2% 

Total 148 100% 

 

Interpretación y análisis: 

 Al observar el gráfico el 36,5% de los colaboradores encuestados indicaron que la 

seguridad dentro del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, se presenta de una 

forma medianamente adecuada, para el 32,4% es adecuada, el 14,2% mencionó que 

es muy adecuada, asimismo, se observa que el 12,2% la considera poco adecuada, 

mientras que para el 4,7% es inadecuada, según estos resultados, el personal del 

spa absuelve alguna de las dudas de los clientes respecto al servicio, mientras que 

el comportamiento del personal suele generar confianza en los clientes. 

Figura 13 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la seguridad 

Tabla 20 

Comparación promedio de los indicadores de la seguridad 

Indicadores Valor Escala de medición 

Conocimiento del personal 3.33 Med. adecuado 

Credibilidad 3.46 Adecuado 

SEGURIDAD 3.40 Med. adecuado 

Figura 14 

Comparación promedio de los indicadores de la seguridad 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de la seguridad, se puede 

apreciar que el indicador conocimiento del personal muestra un promedio de 3.33 

que se traduce como medianamente adecuado, es así que, el personal demuestra un 

regular conocimiento sobre el servicio que brinda el spa, en cuanto al indicador 

credibilidad, éste presenta un promedio de 3.46 cuyo nivel es adecuado lo que 

refleja que el comportamiento del personal a menudo genera confianza y seguridad 

en el servicio que se brinda al cliente; según estos porcentajes la dimensión 

seguridad presenta un promedio de 3.40 siendo medianamente adecuada. 
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4.3.4. Resultados estadísticos de la dimensión empatía 

Tabla 21 

Distribución y frecuencias de la dimensión empatía 

Ponderación f % 

Inadecuado 7 4.7% 

Poco adecuado 13 8.8% 

Medianamente adecuado 49 33.1% 

Adecuado 62 41.9% 

Muy adecuado 17 11.5% 

Total 148 100% 

 

  

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, se aprecia que el 41,9% de las personas encuestadas indicaron 

que la dimensión empatía se presenta a un nivel adecuado, para el 33,1% es 

medianamente adecuado, el 11,5% indicó que es muy adecuado, el 8,8% lo percibe 

como poco adecuado, en tanto que según el 4,7% éste es inadecuado, dichos 

resultados indicarían que aspectos como la atención personalizada, la 

comunicación entre el spa y los clientes, así como el interés mostrado hacia las 

necesidades del cliente, son frecuentemente los adecuados. 

Figura 15 
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A. Comparación promedio de los indicadores de la empatía 

Tabla 22 

Comparación promedio de los indicadores de la empatía 

Indicadores Valor Escala de medición 

Atención personalizada  3.51 Adecuado 

Comunicación 3.45 Adecuado 

Interés por el cliente 3.47 Adecuado 

EMPATÍA 3.47 Adecuado 

Figura 16 

Comparación promedio de los indicadores de la empatía 

 

Interpretación y análisis: 

 Como se puede ver en la figura, el indicador atención personalizada muestra un 

promedio de 3.51 cuya escala es adecuada, lo que indica que la atención que 

brindan a los clientes suele ser personalizada; en cuanto a la comunicación se puede 

apreciar que el promedio es de 3.45 lo que señala un nivel adecuado, es así que, la 

comunicación entre el Spa y el cliente, con frecuencia es la adecuada, por otro lado, 

el indicador interés por el cliente también se muestra con una escala adecuada, con 

un valor de 3.47; mostrando que, el Spa acostumbra mostrar interés por las 

necesidades de sus clientes; dichos porcentajes le brindan a la dimensión empatía 

un promedio de 3.47; lo que indica una escala de medición adecuada.  
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4.3.5. Resultados estadísticos de la dimensión elementos tangibles 

Tabla 23 

Distribución y frecuencias de la dimensión elementos tangibles 

Ponderación f % 

Inadecuado 10 6.8% 

Poco adecuado 25 16.9% 

Medianamente adecuado 50 33.8% 

Adecuado 41 27.7% 

Muy adecuado 22 14.9% 

Total 148 100% 

 

  

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, se aprecia que el 33,8% de los clientes encuestados del Spa 

Nueva Vida, señaló que la dimensión elementos tangibles, se presenta a un nivel 

medianamente adecuado, para el 27,7% es adecuado, el 16,9% indicó que es poco 

adecuado, el 14,9% lo percibe como muy adecuado y el 6,8% indicó que es 

inadecuado, dichos resultados muestran que las instalaciones, así como los 

materiales y equipos con que cuenta el spa, no siempre son adecuadas para brindar 

el servicio, por otro lado, la apariencia del personal que presta los servicios 

ocasionalmente es la adecuada. 

Figura 17 
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A. Comparación promedio de los indicadores de los elementos tangibles 

Tabla 24 

Comparación promedio de los indicadores de los elementos tangibles 

Indicadores Valor Escala de medición 

Instalaciones físicas 3.28 Med. adecuado 

Apariencia del personal 3.23 Med. adecuado 

Materiales y equipos 3.40 Med. adecuado 

ELEMENTOS TANGIBLES 3.28 Med. adecuado 

Figura 18 

Comparación promedio de los indicadores de los elementos tangibles 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de los indicadores de los elementos tangibles, el 

indicador instalaciones físicas presenta un promedio de 3.28, reflejando una escala 

medianamente adecuada, mostrando que las instalaciones y distribución de los 

espacios del Spa, algunas veces son cómodos y adecuados para el servicio que 

presta; respecto a la apariencia del personal, muestra un valor de 3.23 siendo 

medianamente adecuado, este resultado muestra que el personal que presta el 

servicio no siempre muestra buena apariencia y no suele estar uniformado; 

seguidamente se tiene un valor de  3.40 para el indicador materiales y equipos, lo 

que muestra una escala medianamente adecuada, es así que, el spa eventualmente 

muestra los materiales y equipos con los que brinda el servicio; estos resultados le 

brindan a la dimensión elementos tangibles un valor de 3.28 y una escala 

medianamente adecuada.  
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4.3.6. Resultados estadísticos de la variable calidad de servicio 

Tabla 25 

Distribución y frecuencias de la variable calidad de servicio 

Ponderación f % 

Inadecuado 8 5.4% 

Poco adecuado 21 14.2% 

Medianamente adecuado 54 36.5% 

Adecuado 45 30.4% 

Muy adecuado 20 13.5% 

Total 148 100% 

 

  

Interpretación y análisis: 

 Al observar la figura, se aprecia que el 36,5% de los encuestados indicaron que la 

variable calidad de servicio muestra un nivel medianamente adecuado, seguido del 

30,4% quienes opinaron que el nivel es adecuado, el 14,2% respondió que es poco 

adecuado, el 13,5% indicó que es muy adecuado, mientras que para el 5,4% éste es 

inadecuado, cifras que muestran que, la dimensión confiabilidad del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco, manifestado en aspectos tales como; la confianza, el 

Figura 19 
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cumplimiento del servicio ofrecido y la solución de problemas, algunas veces 

suelen ser los esperados por los clientes, por su parte, la capacidad de respuesta, no 

es siempre la adecuada, puesto que la disponibilidad del personal y la rapidez del 

servicio en el spa, eventualmente es la adecuada, en tanto que la capacitación y 

conocimiento del personal, suele ser el esperado por los clientes; con referencia a 

la dimensión seguridad, ésta es susceptible de mejorar, en tanto que, el personal del 

spa no siempre absuelve las dudas del cliente respecto al servicio, aunque los 

clientes muestran a menudo credibilidad y confianza en dicho servicio; por otra 

parte, la empatía en el spa, muestra que los clientes se sienten satisfechos respecto 

a factores tales como, atención personalizada, comunicación entre el spa y el cliente 

y el interés que el personal demuestra hacia el cliente; por último el indicador 

elementos tangibles puede ser optimizado, en tanto que la empresa le preste mayor 

interés a los siguiente aspectos; instalaciones físicas, apariencia del personal y 

materiales y equipos del spa. 

A. Comparación promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio 

Tabla 26 

Comparación promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio 

Dimensiones Valor Escala de medición 

CONFIABILIDAD 3.17 Med. adecuado 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.35 Med. adecuado 

SEGURIDAD 3.40 Med. adecuado 

EMPATÍA 3.47 Adecuado 

ELEMENTOS TANGIBLES 3.28 Med. Adecuado 

CALIDAD DE SERVICIO 3.32 Med. adecuado 
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Figura 20 

Comparación promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación y análisis: 

 Según la comparación promedio de la variable calidad de servicio, la dimensión 

confiabilidad presenta un promedio de 3.17, cuya escala es medianamente 

adecuada, reflejado en la confianza que brinda el spa a sus clientes, el cumplimiento 

del servicio ofrecido y la capacidad de solucionar los problemas e inquietudes de 

los clientes, los cuales no suelen ser siempre los adecuados; por su parte la 

dimensión capacidad de respuesta muestra un valor de 3.35 con una escala 

medianamente adecuada, es así que la disponibilidad, rapidez y preparación del 

personal en la prestación del servicio del spa, puede mejorar,  seguidamente, para 

la dimensión seguridad se tiene un promedio de 3.40 y un valor medianamente 

adecuado; cifra que indica que, el personal demuestra regular conocimiento sobre 

el servicio que se brinda, en tanto que el comportamiento del personal suele generar 

confianza en el servicio; por otra parte, la dimensión empatía presenta un promedio 

de 3.47 cuya escala de medición es adecuada, cabe decir que aspectos como la 

atención personalizada, la comunicación entre la empresa y los clientes y el interés 

que el spa demuestra por las necesidades de los clientes, es muchas veces la 

esperada por dichos clientes; en cuanto a los elementos tangibles, muestra un 

promedio de 3.28 lo que refleja un nivel medianamente adecuado, así pues, las 

instalaciones físicas del spa, la apariencia del personal y los materiales y equipos 
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con los que cuenta el spa para brindar sus servicios, son susceptibles a ser 

mejorados, por consiguiente la variable calidad de servicio presenta un valor de 

3.32 indicando una escala de medición medianamente adecuada. 

4.4. Prueba de hipótesis 

Para conocer la correlación que existe entre el engagement y la calidad de 

servicio se llevó a cabo la prueba de hipótesis con las condiciones siguientes: 

 Si el valor obtenido (valor P) < 0.05, hipótesis planteada es aceptada 

 Si el valor obtenido (valor P) > 0.05, la hipótesis planteada es rechazada 

4.5. Referidos a los objetivos específicos 

Tabla 27 

Correlación entre las dimensiones del engagement y la calidad de servicio 

 Calidad de servicio 

Rho de 

Spearman 

Energía 
Coeficiente de correlación 0.864 

Sig. (bilateral) 0.000 

Dedicación: 
Coeficiente de correlación 0.873 

Sig. (bilateral) 0.003 

Absorción 
Coeficiente de correlación 0.739 

Sig. (bilateral) 0.001 

 

Interpretación: 

 Como se puede observar existe relación entre la energía y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, donde pvalor= 0.000 

lo que indica que la correlación es significativa y se acepta la hipótesis planteada, 

y el Rho de Spearman = 0.864 valor que indica una correlación positiva alta. 

 Existe relación entre la dedicación y la calidad de servicio en los colaboradores del 

Spa Nueva Vida, donde pvalor= 0.003 lo que indica que la correlación es 

significativa y se acepta la hipótesis planteada, y el Rho de Spearman = 0.873 valor 

que indica una correlación positiva alta. 

 Existe relación entre la absorción y la calidad de servicio en los colaboradores del 

Spa Nueva Vida, donde pvalor= 0.001 lo que indica que la correlación es 

significativa y se acepta la hipótesis planteada, y el Rho de Spearman = 0.739 valor 

que indica una correlación positiva alta.  
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4.6. Referidos al objetivo general 

Hipótesis general: 

H1: Existe relación significativa entre el engagement laboral y la calidad de servicio 

en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

H0: No existe relación significativa entre el engagement laboral y la calidad de servicio 

en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024. 

Tabla 28 

Correlación entre la capacitación y el turismo sostenible 

 Calidad de servicio 

Rho de 

Spearman 
Engagement 

Coeficiente de correlación 0.838 

Sig. (bilateral) 0.000 

 

Interpretación: 

 Como se puede observar existe relación entre el engagement y la calidad de servicio 

en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, donde pvalor= 

0.000 lo que indica que la correlación es significativa y se acepta la hipótesis 

planteada, y el Rho de Spearman = 0.838 valor que indica una correlación positiva 

alta.  
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CAPITULO QUINTO 

DISCUSION 

5.1. Descripción de los hallazgos más relevantes y originales 

El estudio realizado en el Spa Nueva Vida en Cusco reveló insights 

significativos ello respondiendo al objetivo planteado sobre la relación entre el 

engagement laboral y la calidad del servicio teniendo como principal hallazgo Rho de 

Spearman = 0.838 valor que indica una correlación positiva alta entre ambas variables, 

con dichos resultados se acepta la hipótesis planteada, así mismo, los resultados 

permiten aceptar todas las hipótesis específicas planteadas. 

En cuanto a la variable engagement laboral, los colaboradores mostraron 

niveles medianamente adecuados en las dimensiones de energía, dedicación y 

absorción, con puntajes promedios de 3.16, 3.13 y 3.22 respectivamente. Esto refleja 

que los trabajadores ocasionalmente demuestran resistencia, involucramiento y 

concentración en sus labores, aunque estos aspectos no siempre son consistentes ni 

óptimos. 

Por otro lado, en la variable calidad del servicio, los clientes calificaron el 

desempeño del spa como medianamente adecuado (36.5%) y adecuado (30.4%), 

siendo las dimensiones de empatía (3.47) y capacidad de respuesta (3.35) las mejor 

evaluadas. Estas dimensiones destacan por el interés mostrado hacia los clientes y la 

rapidez de atención brindada. Sin embargo, la confiabilidad (3.17) y los elementos 

tangibles (3.28) fueron identificados como áreas susceptibles de mejora, 

especialmente en términos de instalaciones, materiales, y uniformidad del personal. 

Estos hallazgos evidencian que tanto el compromiso laboral como la 

percepción del servicio tienen un impacto interconectado que podría optimizarse 

mediante estrategias específicas de fortalecimiento en las áreas menos destacadas. 

Además, los resultados ofrecen un panorama claro sobre las oportunidades para 

incrementar la satisfacción y la eficiencia operativa dentro del spa. 

5.2. Descripción de las limitaciones del estudio 

Una de las limitantes que se tuvo fue el temor del personal al contestar la 

encuesta, situación superada al explicarles que era para un trabajo académico, con lo 

cual accedieron a responder la encuesta, así también, hubo clientes que no disponían 



81 

del tiempo para contestar por lo cual se demoró la recolección de datos en el caso de 

los clientes. 

5.3. Comparación critica con la literatura existente y los antecedentes 

En la teoría, el engagement laboral se describe como un estado de activación, 

concentración y entusiasmo que refleja el nivel de involucramiento de las personas 

con sus actividades laborales (Wood, y otros, 2018). Este estado positivo se asocia con 

sentimientos de energía, pasión y dedicación al trabajo. De acuerdo con esta definición 

teórica, los individuos con altos niveles de engagement son energizados, 

comprometidos y disfrutan de lo que hacen, lo que se traduce en una mayor 

productividad y satisfacción laboral. Sin embargo, en el Spa Nueva Vida, los 

resultados presentados indican un promedio general de 3.17 para el engagement 

laboral, lo que corresponde a una escala de medición medianamente adecuada. Este 

promedio refleja un nivel de engagement que no es completamente óptimo, sugiriendo 

que, aunque los trabajadores puedan mostrar cierta implicación en sus tareas, hay áreas 

que aún necesitan ser mejoradas para lograr un nivel más elevado de involucramiento 

y entusiasmo. 

La teoría que se presenta sobre el modelo dinámico de la calidad del servicio, 

según Kotler y Keller (2016) establece que las percepciones y expectativas del cliente 

respecto a la calidad del servicio son cambiantes a lo largo del tiempo y dependen de 

las expectativas previas y de la experiencia real vivida durante el contacto con el 

servicio. Esta perspectiva dinámica sugiere que la percepción de la calidad del servicio 

no es estática, sino que se construye a medida que los clientes interactúan 

repetidamente con una empresa, ajustando sus expectativas en función de sus 

experiencias previas. En este contexto, los resultados obtenidos en el spa nueva Vida 

sobre las distintas dimensiones de la calidad del servicio revelan una serie de áreas en 

las que se cumplen parcialmente las expectativas de los clientes, aunque con margen 

de mejora, lo que refleja un proceso dinámico que se alinea con la teoría presentada. 

En cuanto a la comparación con los antecedentes, se tiene el estudio de Sanchez 

(2023) sobre el engagement como herramienta para la calidad de servicio de salud en 

la Clínica Santa María, quien en su investigación encuentra una correlación 

significativa positiva entre el engagement y la calidad del servicio de salud en la 

Clínica Santa María, con un Rho de Spearman = 0.647 (considerada moderada) y un 



82 

p-valor de 0.001, lo que indica que a mayor engagement de los empleados, mayor es 

la percepción de la calidad del servicio que estos ofrecen. Este resultado refleja la 

importancia del engagement en el sector salud, donde la dedicación, el esfuerzo y el 

bienestar de los trabajadores influyen directamente en la experiencia del paciente, 

resultados similares a los hallados en el Spa Nueva Vida en Cusco, donde los 

resultados muestran una correlación positiva alta (Rho = 0.838) y un p-valor de 0.000, 

lo que indica que el engagement de los empleados tiene un impacto considerablemente 

fuerte sobre la calidad del servicio en este contexto, que aunque pertenece al sector de 

bienestar y estética, también destaca la importancia del compromiso del personal para 

asegurar la satisfacción del cliente. 

Así también, el estudio de Gómez et al. (2019) mostró una puntuación media 

en la escala total del engagement de 4.26, lo que indica un nivel de engagement 

moderado a alto entre los trabajadores de la salud en Uruguay. Las puntuaciones para 

los tres factores del engagement fueron las siguientes: vigor (4.40), dedicación (4.63) 

y absorción (3.80), sugiriendo que los trabajadores experimentaron estos aspectos del 

engagement con relativa frecuencia, al menos semanalmente. Dicho estudio evidencia 

una situación un tanto similar con en el estudio realizado en el Spa Nueva Vida, donde 

el promedio de engagement fue 3.16 (medianamente adecuado), lo que indica un nivel 

de compromiso moderado. Aunque el nivel de engagement en ambos estudios es 

relativamente alto, la diferencia en las puntuaciones puede reflejar las particularidades 

del entorno laboral: los trabajadores de la salud en Uruguay pueden estar más 

comprometidos debido a la naturaleza del trabajo y las demandas que implica, 

mientras que los colaboradores del Spa Nueva Vida, aunque igualmente 

comprometidos, muestran un nivel ligeramente inferior. 

Finalmente, en el estudio de Pauccar (2020), los resultados indicaron que un 

porcentaje significativo de los colaboradores en la Red de Servicios de Salud Cusco 

Sur reportaron un nivel bajo (27.5%) o muy bajo (26.6%) de engagement. Estos 

resultados sugieren que, para muchos de los trabajadores, la motivación, el 

entusiasmo, el optimismo y el orgullo por el puesto de trabajo no están presentes en 

niveles óptimos, lo que podría impactar negativamente en su rendimiento y en la 

calidad del servicio prestado. La falta de implicación con la institución, la poca energía 

dedicada al trabajo y la baja motivación podrían explicar fenómenos como el 

ausentismo y la posible fuga de talento, factores críticos en el sector salud. En 
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contraste, en el Spa Nueva Vida, el engagement mostró un promedio medianamente 

adecuado de 3.16, lo que sugiere que, aunque el nivel de compromiso laboral es 

moderado, sigue siendo relativamente más alto que en la Red de Servicios de Salud 

Cusco Sur. Sin embargo, esto también indica que aún existen áreas de mejora. Un 

engagement moderado podría ser suficiente para mantener un nivel adecuado de 

calidad en el servicio, aunque no es tan alto como en contextos de mayor implicación 

profesional o de mayor satisfacción laboral. 

5.4. Implicancias del estudio. 

Las implicancias prácticas de este estudio son fundamentales tanto para 

mejorar el engagement de los colaboradores como para optimizar la calidad de servicio 

en el Spa Nueva Vida. A partir de los resultados obtenidos, se pueden proponer una 

serie de acciones que contribuyan a incrementar el compromiso de los empleados, lo 

cual, a su vez, tendrá un impacto positivo en la experiencia del cliente, asimismo, de 

acuerdo a los resultados obtenidos se puede proponer seguir realizando estudios en el 

espacio del spa, con lo que se podría identificar cuáles son las causas del nivel de 

engagement hallado, pudiendo considerar la motivación, el endomarketing, o la 

dirección. 
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CONCLUSIONES 

Primera: En respuesta al objetivo general, se tiene que el engagement y la calidad de 

servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco dieron como 

resultados lo siguiente, un Rho de Spearman = 0.838 valor que indica una correlación 

positiva alta y un p valor= 0.000 lo que indica que la correlación es significativa con dichos 

resultados se concluye que existe relación. Además se tiene que el engagement se presenta 

con un promedio de 3.16 (medianamente adecuado) y la calidad de servicio con 3.32 de 

promedio (medianamente adecuado), con dichos resultados se concluye que existe relación 

entre el Engagement y calidad de servicio. 

Segunda: De acuerdo al objetivo específico 1, se tiene una relación entre la energía y la 

calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco, donde 

p valor= 0.000 lo que indica que la correlación es significativa y el Rho de Spearman = 0.864 

valor que indica una correlación positiva alta, que se presenta con un promedio de 3.16 

(medianamente adecuado), valor con el que se concluye que existe relación entre la energía 

y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco.  

Tercera: De acuerdo al objetivo específico 2, se tiene que existe una relación entre la 

dedicación y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida, donde p valor= 

0.003 lo que indica que la correlación es significativa y el Rho de Spearman = 0.873 valor 

que indica una correlación positiva alta. Indicando que la dedicación se presenta con un 

promedio de 3.13 (medianamente adecuado).  

Cuarta: Finalmente, de acuerdo al objetivo específico 3, se tiene que existe relación entre 

la absorción y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida, donde pvalor= 

0.001 lo que indica que la correlación es significativa y el Rho de Spearman = 0.739 valor 

que indica una correlación positiva alta.se tiene que la absorción se presenta con un 

promedio de 3.22 (medianamente adecuado).  
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RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, implementar estrategias y 

programas que fortalezcan el engagement de los colaboradores, tales como programas de 

bienestar laboral, reconocimiento y recompensas, mejorar la comunicación interna y realizar 

capacitación continua, acciones que permitirán mejorar la calidad del servicio, reducir la 

rotación de personal, fortalecer el ambiente laboral y mejorar los resultados 

organizacionales, es fundamental que el enfoque hacia la calidad de servicio se mantenga 

como prioridad en todas las interacciones, promoviendo un trato personalizado y cercano 

con los clientes, lo que contribuirá al fomento de la imagen de la empresa. 

Segunda: Se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, fortalecer y promover programas 

de bienestar laboral que mejoren la energía y motivación de los colaboradores. Esto podría 

incluir actividades de integración, programas de salud física y mental, espacios de descanso 

adecuados, y formación continua en áreas que potencien la motivación, a fin de incrementar 

la calidad del servicio del spa, asimismo se recomienda implementar un sistema de 

evaluación regular del bienestar energético de los empleados, esto puede incluir encuestas 

periódicas para medir el nivel de energía, así como actividades de feedback que permitan 

identificar factores que afecten la motivación y el bienestar general, ello con el propósito de 

reducir el agotamiento laboral y mejorar la productividad y se lograra una atención más 

eficiente y satisfactoria para los clientes. 

Tercera: Se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, fortalecer la capacitación y el 

desarrollo profesional de los colaboradores para mejorar su dedicación al trabajo, lo que 

podría contribuir a un aumento en la calidad del servicio, asimismo, se recomienda, 

implementar programas de incentivos o reconocimientos para premiar a los colaboradores 

más comprometidos, fomentando un ambiente de trabajo que motive el esfuerzo constante, 

con lo que se podría promover un ambiente laboral positivo, sino también tendría un impacto 

directo en la atención al cliente, asegurando que cada interacción sea de alta calidad. 

Además, revisar y ajustar las condiciones laborales, para que los colaboradores puedan 

mantener una dedicación óptima y equilibrada, lo que redundaría en una mejora sostenida 

de la calidad del servicio. 

Cuarta: Por último, se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, fomentar la 

concentración y la inmersión de los colaboradores en sus tareas mediante actividades que 

promuevan la concentración plena, como talleres de mindfulness o técnicas de manejo del 
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estrés, asimismo, desarrollar programas de capacitación que ayuden a los colaboradores a 

mejorar su capacidad de absorción, proporcionando herramientas y estrategias que les 

permitan estar más presentes y enfocados en su trabajo. De esta manera, reflejará una mejora 

en la calidad de servicio, ya que los colaboradores estarán mejor preparados para gestionar 

situaciones con los clientes de manera eficiente, atenta y personalizada.  
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

Var. Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

E
n

g
a

g
em

en
t 

la
b

o
ra

l 

El engagement es un estado de 

activación, concentración y 

entusiasmo que muestran las 

personas mientras realizan sus 

actividades laborales. De esta 

forma, las personas con altos 

niveles de engagement destacan por 

sentirse apasionadas, energizadas e 

involucradas con el trabajo que 

realizan (Wood et al., 2018). 

De acuerdo a lo 

manifestado por Wood 

et al. (2018)  el 

engagement se 

caracteriza por energía, 

dedicación y absorción. 

Energía: Percepción respecto del nivel de energía y resistencia 

disponible para realizar el trabajo. Es la principal medida de 

activación que compone el engagement (Wood et al., 2018). 

 Resistencia en el trabajo 

 Esfuerzo laboral 

 Disposición para el trabajo 

Dedicación: Sensación de estar profundamente involucrado con el 

trabajo, experimentando orgullo, significado y entusiasmo. Es la 

principal medida de involucramiento e interés respecto de los 

objetivos laborales (Wood et al., 2018). 

 Involucramiento en el 

trabajo 

 Entusiasmo por el trabajo 

Absorción: Percepción respecto al nivel de concentración en el 

trabajo y la sensación de estar felizmente absorto en lo que se está 

haciendo, al punto de perder la noción del tiempo. También se 

relaciona al nivel de activación en el trabajo, pero enfocado en el 

aspecto mental o cognitivo (Wood et al., 2018). 

 Concentración en el 

trabajo 

 Agrado por el trabajo 

C
a

li
d

a
d

 d
e 

se
r
v

ic
io

 

Es un modelo de proceso dinámico 

de la calidad del servicio se basa en 

la premisa de que las percepciones 

y expectativas del cliente respecto a 

la calidad del servicio cambian con 

el tiempo, pero en cualquier 

momento determinado son una 

función de las expectativas previas 

sobre lo que sucederá y lo que 

debería suceder durante el 

encuentro de servicio, así como del 

servicio real entregado en el último 

contacto. (Kotler & Keller, 2016, p. 

419) 

Kotler y Keller (2016, 

p. 420) mencionan 

cinco factores 

determinantes en el 

modelo de la calidad de 

servicio: confiabilidad, 

capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y 

elementos tangibles 

Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de poder llevar a cabo de 

manera confiable y cuidadosa, precisa el servicio en el momento 

prometido. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre 

entregas, suministro del servicio, solución de problemas y fijación de 

precios. (Kotler & Keller, 2016, p. 420). 

 Confianza 

 Cumplimiento del servicio 

ofrecido  

 Solución de problemas 

Capacidad de respuesta: Es la disposición para brindar un servicio 

puntual, ayudar a los clientes y entregarles un servicio rápido (Kotler 

& Keller, 2016, p. 420). 

 Disponibilidad  

 Rapidez del servicio 

 Personal preparado 

Seguridad: Comprende el conocimiento y la cortesía, atención de 

los empleados tanto como su capacidad y habilidad de transmitir 

amabilidad y confianza (Kotler & Keller, 2016, p. 420). 

 Conocimiento del personal 

 Credibilidad 

Empatía: Es la disposición mostrada para atender a los clientes de 

manera cuidadosa e individual. Que las empresas transmitan a cada 

cliente que es único y especial a través de una atención personalizado 

o adaptado a los intereses del cliente (Kotler & Keller, 2016, p. 420) 

 Atención personalizada  

 Comunicación  

 Interés por el cliente 

Elementos tangibles: Comprenden aspectos del servicio.  La 

apariencia de las instalaciones físicas, equipos, y materiales de 

comunicación que son usados al brindar el servicio con los cuales 

mediante la percepción del cliente se puede evaluar la calidad del 

mismo (Kotler & Keller, 2016, p. 420) 

 Instalaciones físicas 

 Apariencia del personal 

 Materiales y equipos 
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Anexo 2: Matriz de consistencia  

Problema general Objetivo general Hipótesis general 
Variables y 

dimensiones 
Métodos 

Población 

muestra 

Técnicas e 

instrumentos  

¿Cuál es la relación que existe 

entre el engagement laboral y 

la calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco 

2024? 

Determinar el nivel de 

relación que existe entre el 

engagement laboral y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco 

2024. 

Existe relación significativa 

entre el engagement laboral 

y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco 2024. 

Engagement 

laboral  

 Vigor 

 Dedicación  

 Absorción  

 

 

Calidad de 

servicio 

 Confiabilidad  

 Capacidad de 

respuesta 

 Seguridad  

 Empatía  

 Elementos 

tangibles 

Tipo:  

Básico  

 

 

Enfoque:  

Cuantitativ

o  

 

 

Diseño:  

No 

experiment

al  

Transversa

l  

 

 

Alcance:  

Descriptiv

o 

correlacion

al   

Población:  

15 

colaborador

es y 240 

clientes del 

Spa 

 

 

 

Muestra:  

148 clientes 

Técnica:  

Encuesta  

 

 

Instrumento: 

Cuestionario  

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es la relación que 

existe entre el vigor y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco 

2024? 

Determinar el nivel de 

relación que existe entre el 

vigor y la calidad de servicio 

en los colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco 2024. 

Existe relación 

significativa entre el vigor 

y la calidad de servicio en 

los colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad 

del Cusco 2024. 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la dedicación y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco 

2024? 

Determinar el nivel de 

relación que existe entre la 

dedicación y la calidad de 

servicio en los colaboradores 

del Spa Nueva Vida en la 

ciudad del Cusco 2024. 

Existe relación significativa 

entre la dedicación y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco 2024. 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la absorción y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa Nueva 

Vida en la ciudad del Cusco 

2024? 

Determinar el nivel de 

relación que existe entre la 

absorción y la calidad de 

servicio en los colaboradores 

del Spa Nueva Vida en la 

ciudad del Cusco 2024. 

Existe relación significativa 

entre la absorción y la 

calidad de servicio en los 

colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del 

Cusco 2024. 
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Anexo 3: Matriz del instrumento para el engagement 

Var Dimensiones Indicadores Ítems/reactivo Peso 
N° de 

ítems 
Valoración 

E
n

g
a
g
em

en
t 

la
b

o
ra

l*
 

Energía 

Resistencia en el 

trabajo 

1. En mi trabajo me siento lleno de energía. 

2. Puedo continuar trabajando durante largos períodos de 

tiempo. 

35.29% 6 

1=Nunca 

2=Casi nunca 

3=A veces 

4=Casi 

siempre 

5=Siempre 

Esfuerzo laboral 3. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo. 

4. Soy muy persistente en mi trabajo. 

Disposición para 

el trabajo 

5. Cuando me levanto por las mañanas tengo ganas de ir a 

trabajar. 

6. Incluso cuando las cosas no van bien, continúo trabajando. 

Dedicación 

Involucramiento 

en el trabajo 

7. Mi trabajo está lleno de significado y propósito. 

8. Estoy orgulloso del trabajo que hago. 

29.41% 5 Entusiasmo por el 

trabajo 

9. Estoy entusiasmado con mi trabajo. 

10. Mi trabajo me inspira. 

11. Mi trabajo es retador. 

Absorción 

Concentración en 

el trabajo 

12. El tiempo vuela cuando estoy trabajando. 

13. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor 

de mí. 

14. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo. 35.29% 6 

Agrado por el 

trabajo 

15. Estoy inmerso en mi trabajo. 

16. Me dejo llevar por mi trabajo. 

17. Me es difícil desconectarme de mi trabajo. 

Total 100% 9  

Nota: *Instrumento validado por Covarrubias (2021) 
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Anexo 4: Matriz del instrumento para la calidad de servicio 

Var Dimensiones Indicadores Ítems/reactivo Peso 
N° de 

ítems 
Valoración 

C
a
li

d
a
d

 d
e 

se
rv

ic
io

 

Confiabilidad 

Confianza 

1. La atención que se brinda el Spa Nueva Vida le dio 

confianza. 

2. El Spa ha mantenido cuidado en todos los suministros de 

insumos que ha usado para atenderlo. 
22.73% 5 

1=Nunca 

2=Casi nunca 

3=A veces 

4=Casi 

siempre 

5=Siempre 

Cumplimiento del 

servicio ofrecido  

3. La empresa cumplió con el tiempo de servicio ofrecido. 

4. La empresa le dio todo el servicio que le ofreció. 

Solución de 

problemas 

5. El Spa muestra interés por dar solución y atender sus 

inquietudes. 

Capacidad de 

respuesta 

Disponibilidad  

6. El personal de servicio muestra disponibilidad para 

atenderlo durante el servicio. 

7. El personal atiende sus inquietudes post – servicio. 

22.73% 5 
Rapidez del 

servicio 
8. El tiempo de espera para ser atendido es adecuado. 

Personal 

preparado 

9. El Spa cuenta con personal capacitado e idóneo en la 

presentación de servicios. 

10. El personal transmite confianza a sus clientes. 

Seguridad 

Conocimiento del 

personal 

11. El personal del Spa absuelve todas las dudas que tiene 

respecto al servicio. 

12. El personal demuestra conocimiento sobre el servicio 

que se brinda. 
18.18% 4 

Credibilidad 

13. Siente seguridad en el servicio que recibe por parte del 

Spa. 

14. El comportamiento del personal le genera confianza en 

el servicio. 

Empatía 

Atención 

personalizada  
15. La atención que le brindaron es personalizada. 

13.64% 3 

Comunicación  16. La comunicación del Spa hacia Ud. fue adecuada. 
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Interés por el 

cliente 
17. El Spa muestra interés por sus necesidades. 

Elementos 

tangibles 

Instalaciones 

físicas 

18. Las instalaciones del Spa son adecuadas para el servicio 

que presta. 

19. La distribución de los espacios es cómoda. 

22.73% 5 Apariencia del 

personal 

20. El personal que presta el servicio muestra buena 

apariencia. 

21. El personal está uniformado para brindar el servicio. 

Materiales y 

equipos 

22. El Spa muestra los materiales y equipos con los que 

brinda el servicio. 

Total 100% 22  

  



98 

Anexo 5: Instrumento de investigación para la variable engagement 

ESCUELA DE EDUCACIÓN SUPERIOR TECNOLÓGICA PRIVADA KHIPU 

Programa de estudios Administración de Empresas Turísticas y Hoteleras 

Cuestionario aplicado a los colaboradores del Spa Nueva Vida 

El presente instrumento se aplica con la finalidad de recoger información para el trabajo de 

investigación titulado: “Engagement laboral y calidad de servicio en los colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del Cusco – 2024”, teniendo como objetivo Determinar el nivel de 

relación que existe entre el engagement laboral y la calidad de servicio en los colaboradores 

del Spa Nueva Vida, la información que Ud. facilite será de completa reserva. 

Instrucciones: Marcar con una X la respuesta que Ud. considere más adecuada a las 

afirmaciones presentadas:  

 

Escala de medición – Likert 

Nomenclatura 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Instrumento: 

Ítems/reactivo 1 2 3 4 5 

1. En mi trabajo me siento lleno de energía.      

2. Puedo continuar trabajando durante largos períodos de tiempo.      

3. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.      

4. Soy muy persistente en mi trabajo.      

5. Cuando me levanto por las mañanas tengo ganas de ir a trabajar.      

6. Incluso cuando las cosas no van bien, continúo trabajando.      

7. Mi trabajo está lleno de significado y propósito.      

8. Estoy orgulloso del trabajo que hago.      

9. Estoy entusiasmado con mi trabajo.      

10. Mi trabajo me inspira.      

11. Mi trabajo es retador.      

12. El tiempo vuela cuando estoy trabajando.      

13. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de 

mí. 
     

14. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.      

15. Estoy inmerso en mi trabajo.      

16. Me dejo llevar por mi trabajo.      

17. Me es difícil desconectarme de mi trabajo.      

Gracias por su colaboración  
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Anexo 6: Instrumento de investigación para la variable calidad de servicio 

ESCUELA DE EDUCACIÓN SUPERIOR TECNOLÓGICA PRIVADA KHIPU 

Programa de estudios Administración de Empresas Turísticas y Hoteleras 

Cuestionario aplicado a los clientes del Spa Nueva Vida 

El presente instrumento se aplica con la finalidad de recoger información para el trabajo de 

investigación titulado: “Engagement laboral y calidad de servicio en los colaboradores del Spa 

Nueva Vida en la ciudad del Cusco – 2024”, teniendo como objetivo Determinar el nivel de 

relación que existe entre el engagement laboral y la calidad de servicio en los colaboradores 

del Spa Nueva Vida, la información que Ud. facilite será de completa reserva. 

Instrucciones: Marcar con una X la respuesta que Ud. considere más adecuada a las 

afirmaciones presentadas:  

 

Escala de medición – Likert 

Nomenclatura 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Instrumento: 

Ítems/reactivo 1 2 3 4 5 

1. La atención que se brinda el Spa Nueva Vida le dio confianza.      

2. El Spa ha mantenido cuidado en todos los suministros de insumos 

que ha usado para atenderlo. 
     

3. La empresa cumplió con el tiempo de servicio ofrecido.      

4. La empresa le dio todo el servicio que le ofreció.      

5. El Spa muestra interés por dar solución y atender sus inquietudes.      

6. El personal de servicio muestra disponibilidad para atenderlo 

durante el servicio. 
     

7. El personal atiende sus inquietudes post – servicio.      

8. El tiempo de espera para ser atendido es adecuado.      

9. El Spa cuenta con personal capacitado e idóneo en la presentación 

de servicios. 
     

10. El personal transmite confianza a sus clientes.      

11. El personal del Spa absuelve todas las dudas que tiene respecto al 

servicio. 
     

12. El personal demuestra conocimiento sobre el servicio que se 

brinda. 
     

13. Siente seguridad en el servicio que recibe por parte del Spa.      

14. El comportamiento del personal le genera confianza en el servicio.      
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Ítems/reactivo 1 2 3 4 5 

15. La atención que le brindaron es personalizada.      

16. La comunicación del Spa hacia Ud. fue adecuada.      

17. El Spa muestra interés por sus necesidades.      

18. Las instalaciones del Spa son adecuadas para el servicio que 

presta. 
     

19. La distribución de los espacios es cómoda.      

20. El personal que presta el servicio muestra buena apariencia.      

21. El personal está uniformado para brindar el servicio.      

22. El Spa muestra los materiales y equipos con los que brinda el servicio.      

Gracias por su colaboración 
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Anexo 7: Procedimiento de la baremación 

La presente investigación utilizo la escala de medida para medir cada uno de los ítems: 

Escala de medida Valor  

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

Promedio máximo de los ítems del instrumento:  𝑋̅𝑚𝑎𝑥 = 5 

Promedio mínimo de los ítems instrumento:   𝑋̅𝑚𝑖𝑛 = 1 

Rango:   𝑅 = 𝑋̅𝑚𝑎𝑥 − 𝑋̅𝑚𝑖𝑛 = 4 

Amplitud:  𝐴 =
𝑅𝑎𝑛𝑔𝑜

𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑐𝑎𝑙𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑝𝑟𝑒𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 
=

4

5
= 0.80 

Construcción de la Baremación:  

Promedio  Escala de interpretación 

1,00 – 1,80 Inadecuado 

1,81 – 2,60 Poco adecuado 

2,61 – 3,40 Med. adecuado 

3,41 – 4,20 Adecuado 

4,21 – 5,00 Muy adecuado 
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Anexo 8: Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

 

Valor Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 

-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Nota: Martínez y Campos (2015)  
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Anexo 9: Validación de expertos 
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Anexo 10  

: Registro fotográfi


