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RESUMEN

El presente estudio se planted como objetivo determinar el nivel de relacion 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 metodologia aplicada fue de tipo basica, alcance
descriptico/correlacional, enfoque cuantitativo y disefio no experimental de corte
transversal, la poblacion 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 relacion 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 correlacion es significativa y el Rho de

Spearman = 0.838 valor que indica una correlacion 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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CAPITULO PRIMERO
INTRODUCCION

1.1. Descripcion 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 percepcion de satisfaccion del cliente, es
por ello que la evaluacion 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, situacién 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 conexion 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 rotacion, y un servicio al
cliente de mayor calidad .Segun 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 Peru, donde el contacto
directo es constante enfrenta varios desafios criticos que afectan tanto la productividad
como el bienestar de los empleados. Uno de los problemas mas destacados es la falta
de compromiso de los trabajadores, especialmente en sectores donde las condiciones
laborales no promueven un ambiente positivo. Segun 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 estan satisfechos con sus condiciones de trabajo, lo que
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se traduce en menor compromiso y productividad. Esto puede derivar en altos indices
de rotacion, ausentismo y costos adicionales para las empresas, mostrando ello un
impacto directo en la calidad de servicio brindado, la percepcion de los clientes y dafia

la imagen de las empresas.

Por tanto, la calidad de servicio y el engagement laboral estan ligados
directamente. Un servicio deficiente, causado por empleados desmotivados, puede
dafiar la relacién 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 redundard en una mayor satisfaccién y lealtad de los

clientes.

Realizando el analisis en un contexto mas especifico, se observa la
problemética en el &mbito de la Regién Cusco, espacio geogréafico 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 correlacion 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 areas de mejora en

la gestion del talento humano.

De manera mas especifica se realiz6 el andlisis 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
mas de 15 afios 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 algin trato inadecuado
tanto cliente-personal como personal-cliente, pues al momento de la atencién se han
generando ciertos inconvenientes como fallas en la atencion ocasionada por la
infraestructura inadecuada, mala comunicacion entre los colaboradores, inadecuada
atencion en la recepcion, deficiencias en la informacion de ofertas, problemas con las
reservas, generando insatisfaccion 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
dotacién 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 minimo
trayendo esos algunos problemas con clientes que quieren que los sistemas de medidas
de seguridad sean las mas extremas por un tema de salubridad para ellos mismos como
también para las personas gue esta brindando el servicio, asi también, se ha observado
que la empresa solamente brinda uniformes una vez al afio 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 dimensién confiabilidad, dentro de la empresa Spa Nueva
Vida, evidencia dificultades en razon de que los clientes no tienen confianza con
algunos servicios ofrecidos, porgue los cuartos donde se realizan masajes no cuentan
con la privacidad necesaria que deberia 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 asi que la solucién de problemas no es atendida

de manera rapida generando ello malestar en los clientes.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta, también se muestran
problemas en la correcta atencion al cliente ya que mayormente el personal no estéa a
la disponibilidad de los clientes, la demora es uno de los aspectos mas criticos esto
tendria que ver con la afluencia de los clientes lo que ocasiona que los trabajadores
demoren en brindar un servicio rapido y éptimo, lo que demuestra que el personal no

estd preparado para garantizar un servicio de calidad al cliente,

La seguridad que brinda el Spa Nueva Vida, no es la mas adecuada,
evidenciandose que no todos los trabajadores cuentan con el conocimiento completo
para brindar el servicio, cometiendo errores en la atencion, 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 | pagina
de web no estan actualizados y cuando el cliente va a tomar el servicio con la
informacién de la plataforma se da con la sorpresa de que el servicio tiene otro costo

y terminan molestandose.

Respecto a la dimension empatia, se percibe que los colaboradores muestran
bajos niveles de empatia ya que ellos son quienes se encargan de la atencién directa al
momento de dar solucién de dudas o quejas y/o cobro, dejando de lado una
comunicacion con amabilidad y comprension 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 atencion
personalizada de parte de los trabajadores hacia los clientes, y dejadez en las
necesidades generando la insatisfaccion de los mismos, por dltimo, el interés por el
cliente es otro componente que mantiene problemas, sin embargo, aun existen

capacidades en las cuales ain puede mejorar el personal.

Finalmente, los elementos tangibles, aspecto en el que se ha observado
caracteristicas en las instalaciones tales como: los espacios reducidos para la atencién
al cliente y a su vez se evidencia que la empresa no cuenta con una buena
infraestructura, los cuartos de masajes son muy pequeiias, falta de instalaciones como
salon de manicure, cuartos de depilacidn, 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
presentarian algun tipo de credencial que los identifigue como empleados de la
empresa. En cuanto a materiales y equipos, estos, no se aprecian una adquisicion
reciente, los equipos en ocasiones presentan desperfectos, asi también, no hay
suficientes camillas para hacer masajes, y no se cuenta con materiales necesarios para

realizar trabajos de manicure y facial.

De seguir presentandose esta situacion problematica 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 provocara en un futuro una baja de calidad de servicio, baja en los ingresos,

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

masajes generandose asi mayores gastos para la empresa.

1.2. Formulacion de problemas

1.2.1

1.2.2

Problema general

¢Cudl es la relacion que existe entre el engagement laboral y la
calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del
Cusco 2024?

Problemas especificos

e ;Cual es la relacion que existe entre el Energia y la calidad de servicio en

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

e ;Cual es la relacion que existe entre la dedicacion y la calidad de servicio

en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 20247

e ;Cuél es la relacion que existe entre la absorcion y la calidad de servicio en

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

1.3. Justificacion

1.3.1.

1.3.2.

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 motivacion 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 satisfaccion del cliente y en la reputacion de cualquier

organizacion que brinda servicios.
Implicancias practicas

El anélisis del engagement laboral y la calidad de servicio en los
colaboradores del Spa Nueva Vida en Cusco presenta implicancias practicas
significativas, ya que permitio identificar factores criticos para la optimizacion

del rendimiento laboral y la satisfaccién del cliente. En la practica, este estudio
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puede proporcionar una base para implementar estrategias de gestion de
recursos humanos orientadas a fomentar un entorno de trabajo mas motivador

y comprometido.
1.3.3. Valor tedrico

El estudio presenta un alto valor tedrico, ya que contribuy6 a ampliar
el conocimiento en el ambito de la gestion de recursos humanos y el servicio
al cliente dentro del sector de servicios de bienestar. La relacion entre el
engagement laboral y la calidad de servicio es un tema que ha despertado
interés en la investigacion académica y profesional, debido a su impacto en el
éxito organizacional y en la satisfaccion del cliente, siendo un aporte a la
comunidad cientifica las conclusiones a las que se llegaron y un material de

consulta en futuros estudios que presenten un contexto similar.
1.3.4. Valor metodologico

La investigacion presenta un valor metodol6gico importante, pues se
disefié un instrumento el cual fue validado por opinién de experto y presenta
la confiabilidad con el Alfa de Cronbach tanto para la medicion del
engagement laboral como de la calidad de servicio en un entorno especifico

del sector de bienestar, pudiendo ser material de consulta en futuros estudios.
1.3.5. Viabilidad o factibilidad

La investigacion fue viable y factible, tanto en términos de recursos
humanos como materiales y temporales. EI Spa Nueva Vida ha mostrado
disposicion para colaborar con el estudio, facilitando el acceso a su personal y
brindando el contexto necesario para llevar a cabo la recoleccion de datos de
forma segura y efectiva. La participacion de los colaboradores en este estudio
es accesible y permite obtener una muestra representativa para el andlisis de

las variables planteadas.
1.4. Objetivos de investigacion
1.4.1 Objetivo general

Determinar el nivel de relacion 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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Objetivos especificos

e Determinar el nivel de relacion que existe entre el Energia y la calidad de
servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco
2024,

e Determinar el nivel de relacidon que existe entre la dedicacion y la calidad
de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco
2024.

o Determinar el nivel de relacion que existe entre la absorcion y la calidad de
servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco
2024,

1.5. Delimitacion

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

1.54.

Delimitacion temporal
La presente investigacion se desarroll6 en el periodo comprendido entre

junio a noviembre de 2024.

Delimitacion espacial

La presente investigacion se realizd especificamente en las
instalaciones del Spa Nueva Vida, ubicado en la ciudad del Cusco, Peru. Este
espacio sera 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.

Delimitacion conceptual
El trabajo de investigacion se delimitd conceptualmente a las variables
de engagement laboral y calidad de servicio. El estudio corresponde a la linea

de investigacion de desarrollo social.

Delimitacion social
El trabajo de investigacion se delimitd a los colaboradores y clientes

del Spa Nueva Vida de la ciudad del Cusco.
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CAPITULO 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 adiccion al trabajo (workaholism) en
empleados de una empresa privada”, plante6 como objetivo general,
“Determinar si el compromiso laboral (engagement) y la adiccion al trabajo
estan relacionados”. El método fue descriptivo, correlacional no experimental,

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

Primero: Se concluye que existe correlacion positiva entre la adiccion al

trabajo y el engagement y con una significancia pvalor=0.002

Segundo: EI compromiso laboral refleja que el 39% opino que es bajo, para el
37% es minimo, asi también el 16% manifestd que es medio y el 8% lo
considera alto.

Tercera: con respecto a la adiccién al trabajo, el 89% reporto caracteristicas
relacionadas con la adiccion al trabajo y el 11% de la poblacion report6

encontrarse en riesgo de desarrollar una adiccion al trabajo.

Este antecedente es pertinente para la investigacion actual, ya que busca
ampliar y profundizar el conocimiento sobre como factores como el
compromiso laboral y la adiccion 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 metodologia empleada por Magadan y sus
conclusiones proporcionan una base solida para explorar y contrastar los
hallazgos obtenidos en este estudio, asi como para identificar areas de
oportunidad para intervenciones organizacionales. Ademas, 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 Gomez et al. (2019) desarrollaron el articulo cientifico
denominado “Evaluacion 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 version en
espanol 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 tedrico de 0 a 6, la puntuacién media (desviacion
estandar) fue de 4.26 (0.97), 4.40 (1.01), 4.63 (1.11) y 3.80 (1.12) para la
puntuacién total de la escala, el vigor, la dedicacion y la absorcion,
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 investigacion
se centra en la evaluacion 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) desarrollo 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
relacion entre las variables engagement y calidad de servicio de salud en la
clinica”, la metodologia aplicada fue método hipotético deductivo, enfoque
cuantitativo, correlacional, la poblacién fue de 41 personas que laboran en la
clinica, a quienes se les aplico una encuesta. Las conclusiones fueron las

siguientes:

Primera: Existe una correlacion es positiva considerable entre el engagement
y el servicio de calidad de la Clinica, con Rho de Spearman= 0.647 y

pvalor=0.001 lo que muestra la significancia entre ambas variables.
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Segunda: Existe correlacion entre el energia y la calidad de servicio con
Spearman= 0.504 lo que indica una correlacion directa y significativa media,

y pvalor=0.001.

Tercera: Existe correlacion entre la dedicacion y la calidad de servicio con
Spearman= 0.863 lo que indica una correlacion positiva muy fuerte y

significativa, y pvalor=0.000.

Cuarta: Existe correlacion entre la absorciéon y la calidad de servicio con
Spearman= 0.945 lo que indica una correlacion positiva perfecta y

significativa, y pvalor=0.000.

Quinta: EI 89% opinan que se sienten con ganas de ir a trabajar (dimension
vigor), el 88.48%, opinan que se sienten orgulloso de ser colaborador de la
Clinica Santa Maria (dimension dedicacién) y el 87.51%, opinan que sienten
seguridad por su vinculacion que le permite mayor concentracion y

satisfaccion (dimension absorcion).

Sexta: El 91% de los encuestados opinaron que la clinica posee la
infraestructura y equipamiento adecuado para prestar los servicios de salud que
ofrecen, seguido muy pegado la empatia, ya que el 90% consideran que el trato
del personal administrativo y de salud con los pacientes en positivo, el 88%
consideran que la clinica tiene una adecuada capacidad de respuesta mediante
la atencion al paciente en forma rapida, con el mismo porcentaje de 88% le
sigue la seguridad que sienten de ser atendidos en la clinica, por ultimo, con el
87% consideran que la clinica tiene fiabilidad con los pacientes por la atencion

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

Este antecedente es relevante para el presente estudio, ya que la investigacion
aborda la relacion entre el engagement y la calidad de servicio de salud, un
tema crucial para entender como la motivacion y el compromiso de los
empleados pueden influir directamente en la atencion al paciente. El enfoque
cuantitativo y correlacional utilizado en su estudio, asi como la aplicacion de
una encuesta en una clinica, proporciona una base sélida para explorar como
estos factores impactan en el entorno laboral del sector salud. Este antecedente

contribuye a ampliar la comprension de la relacion entre estas variables en un
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contexto similar, lo cual es pertinente para el marco tedrico de nuestra

investigacion.
Antecedente 4

En Trujillo Salinas (2018) desarrollo el articulo cientifico denominado
“Engagement laboral y calidad de servicio del personal de enfermeria de un
hospital” cuyo objetivo fue “establecer la relacion existente entre el
engagement laboral y la calidad de servicio del personal”, se trabajo con un
disefio de tipo cuantitativo — correlacional, la poblacién estuvo conformada por

150 personas, llegando a sus conclusiones:

Primero: Los resultados de esta investigacion han puesto de manifiesto que
existe una relacion 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% opin6 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% esta a un nivel medio y el 5% indico6 que es alto.

Este antecedente es relevante para el presente estudio aborda la relacion entre
el engagement laboral y la calidad de servicio en el personal de enfermeria, un
tema clave para entender cémo el compromiso de los empleados impacta
directamente en la atencion al paciente. El disefio cuantitativo-correlacional y
la muestra de 150 personas permiten obtener una vision clara sobre esta
relacion en un contexto de salud. Este antecedente es pertinente para nuestro
trabajo, ya que proporciona un marco tedrico valioso para explorar variables

similares en el ambito laboral y de calidad de servicio.
Antecedentes locales
Antecedente 5

En Calca — Cusco Aquepucho (2022) desarrolld la tesis de maestria
denominada “Engagement y calidad de vida laboral del personal en los
centros de salud de la provincia de Calca. Cusco, 2022”, la investigacion

planteo como objetivo principal “Determinar la relacion que existe entre el
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engagement y la calidad de vida laboral del personal en centros de salud”, se
caracteriz6 por ser cuantitativo, de tipo béasica, enmarcado dentro de un
disefio no experimental transversal y correlacional; contando con la
participacion de un total de 120 profesionales de la salud, se aplic6 como

instrumento la encuesta, se obtuvo los siguientes resultados:

Primero: El engagement se correlacioné moderada y positivamente con la
calidad de vida laboral, rho = ,679 y estadisticamente fue significativo p <0.05.
Se puede concluir que existe evidencia de que las dos variables estan
relacionadas, es decir, que la evidencia apoya la hipétesis 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 correlacién positiva
significativa (p<0,05), lo que demuestra que el energia Yy la calidad de vida

laboral estan relacionadas.

Tercero: Existe correlacion entre la dedicacion y la calidad de vida laboral con
Rho de Spearman= 0.615 o que indica que existe correlacion, positiva y

significativa con pvalor= 0.000.

Cuarta: Existe correlacion entre la absorcién y la calidad de vida laboral con
Rho de Spearman= 0.468 o que indica que existe una correlacién 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 percepcion 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 categoria bajo, se encuentra el 15,0% de trabajadores.

Este antecedente es relevante para el presente estudio porque la investigacion
explora la relacion entre engagement y calidad de vida laboral en el personal
de los centros de salud, un tema clave para entender cémo el compromiso
laboral puede influir en el bienestar de los trabajadores en el ambito de la salud.

El disefio 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 tedrico de nuestra investigacion y apoya el

analisis de como estas variables interacttan en entornos laborales especificos.
Antecedente 6

En Cusco, Pauccar (2020) en su tesis “El engagement de los
colaboradores de la red de servicios de salud Cusco Sur 20207, plante6 como
objetivo principal “Describir el engagement de los colaboradores de la Red
de Servicios de Salud Cusco Sur”, fue un estudio de tipo basico, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y alcance descriptivo, se utilizé como
técnica de investigacion 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 nimero mayor de trabajadores no
posee un nivel 6ptimo, en cuanto al entusiasmo, optimismo y orgullo por el
puesto de trabajo. Mientras que, la actividad laboral al igual que la pasion
expresada no demuestra ser la esperada, porque parte de la institucion, debido
a que el personal no se siente involucrado con la institucién, poniendo poca
fuerza en su jornada laboral. Asi como, la inspiracion y el esfuerzo en el ambito
laboral no es el adecuado, lo cual, se podria deber a la falta de motivacion por
parte de la organizacion y como consecuencia se puede presentar ausentismo

0 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 region. Su enfoque cuantitativo y disefio no experimental
permiten obtener una vision clara de las caracteristicas del engagement en un
contexto especifico, lo cual es fundamental para ampliar el marco teérico y

comparar los hallazgos con la situacién en otros contextos similares.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1 Engagement laboral

El engagement es un estado de activacion, concentracion 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 conexién emocional y
compromiso que los individuos sienten hacia una marca, producto, servicio o
incluso hacia un entorno educativo o laboral. Este concepto implica una
relacion de interés activo y lealtad sostenida, donde la persona se involucra
de manera positiva y significativa, mostrando disposicion para interactuar,
participar y mantenerse vinculada. Segun 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 energia para contribuir y asi lograr el éxito de la empresa. Del
mismo modo, muestran que el engagement supera la satisfaccion del trabajo
o0 la lealtad del empleado, significa que es una cuestion de la voluntad, que
implica la vigor y colaboracion 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 esta asociado a un mayor bienestar laboral, una mejor
productividad y menor rotacion laboral. Wood et al. (2018) manifiestan
que el engagement laboral es fundamental para mejorar el desempefio y
la satisfaccion en el trabajo, lo que beneficia tanto a los empleados como
a las organizaciones, lo que implica que los trabajadores tengan energia,
dedicacion y absorcion en sus tareas, 1o que a su vez se asocia con
mayores niveles de productividad, calidad en el servicio, satisfaccion del

cliente, y reduccidn del ausentismo y el agotamiento.
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2.2.1.2. Medicion del Engagement

Segun Bosch et al. (2021) el engagement se evalla mediante
encuestas que miden el desempefio, la alineacion con los objetivos de la
empresa, las habilidades y la satisfaccion 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 capacitacion,
en las estrategias o en las iniciativas para aumentar la participacion. Es
por ello, que es primordial realizar estas encuestas para entender las
necesidades de la organizacién y diferenciarlas de las encuestas de

satisfaccion.
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 psicologia
positiva, que a su vez surge con Maslow, uno de los principales
promotores de la psicologia humanista. La psicologia humanista es
aquella que se centra en el desarrollo del potencial humano buscando
la salud psiquica o simplemente el crecimiento personal, ya sea en
la familia, en el trabajo o en la vida. La psicologia humanista aporta
al engagement la consideracion de que el ser humano es el foco de
interés, en el ambito laboral, estudiando sus valores, la percepcion
que tiene de si mismo en el trabajo y sus respuestas ante las
dificultades en la organizacién. En el mismo sentido Mendez (2023)
menciona que el origen del término engagement, se dio en las
formulaciones de la psicologia positiva a los individuos y a las
organizaciones, los que surgieron con Maslow, quien es un iniciador
de la psicologia humanista, la que se enfoca en desarrollar la
capacidad del individuo, procurando el desarrollo psiquico y
personal en el trabajo, hogar y en su vida. Esta psicologia contribuye
al engagement, ya que, en el contexto laboral, el punto de atencién
es el empleado, observando sus valores, su compromiso, las
sensaciones que perciben en el trabajo y sus reacciones frente a ello.
Asimismo, Lazaro (2019) menciona que su origen se basa como

contraparte del sindrome de burnout, en donde indican que la
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presencia del primero significa la ausencia del segundo en una
relacion directa y proporcional; no obstante, para Schaufeli, el
engagement no es una oposicidn directa al burnout, sino mas bien es

independiente y, esta caracterizado por sus tres componentes.
2.2.1.4. Consecuencias del engagement

Segun 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
organizacion. Es asi que el Engagement es la base motivacional que
influye directamente en los empleados que individualmente junto a
su grupo de trabajo van en la busqueda de los objetivos planteados
por la organizacion. De igual forma la investigacion considera tres
vertientes. Por su parte Méndez (2023) afirma que el engagement es
la disposicion que reflejan a la entidad y a su labor, a partir de la
satisfaccion laboral, el compromiso con la empresa, la lealtad, el
rendimiento en su cargo e incluyendo su salud personal, al disminuir
la ansiedad, tensién y estrés. En consecuencia, los colaboradores con
altos niveles de engagement, tienen sentido de compromiso con la
organizacion 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

mas proactivos, presentan elevada motivacion.
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
organizacion. En base al reporte de Wood et al. (2018) algunos

objetivos clave del engagement incluyen:

» Aumentar la productividad y el desempefio: Un alto nivel de

engagement permite que los empleados trabajen con mayor
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eficienciay eficacia, contribuyendo directamente a la mejora de los
resultados organizacionales.

Reducir el ausentismo y el agotamiento: El engagement actla
como un amortiguador frente al estrés y el agotamiento,
disminuyendo los indices de ausentismo y el riesgo de burnout.
Fomentar la innovacién y el comportamiento proactivo: Los
empleados comprometidos suelen proponer mejoras y adaptarse a
los cambios, impulsando la innovacion y la flexibilidad en la
empresa.

Mejorar la satisfaccion del cliente: Un equipo con alto
engagement tiende a proporcionar un mejor servicio, lo que se
traduce en una mayor satisfaccion 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 retencion del talento

Dimensiones de engagement

Segun el autor Wood et al. (2018) sefiala que el engagement

se encuentra dividido por tres dimensiones que son:

A

Energia

Es la percepcidn respecto del nivel de vigor y resistencia
disponible para realizar el trabajo. Es la principal medida de
activacion que compone el engagement (Wood et al., 2018).
Schaufeli y Solanova (2004) mencionan que se define como el
nivel de energia y resiliencia mental que un trabajador experimenta
al realizar sus actividades. En este estado, las personas muestran
una alta disposicion para invertir esfuerzo en su trabajo y enfrentan
los desafios con perseverancia. El vigor se caracteriza por la
vitalidad, la energia y la capacidad de recuperacion ante
situaciones dificiles 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 items

como indicadores:
» Resistencia en el trabajo

Segun 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 desafios y el estrés en el ambiente laboral. Por su
parte el autor Pauccar (2020) define la resistencia como un
fendmeno natural ligado a todo proceso de cambio. No hay
cambio a fondo sin resistencia. La resistencia aparece en primer
lugar como una sensacion 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 motivacién, caracterizado por la
intensidad (el grado de energia invertida), la direccion
(alineacion hacia las metas organizacionales) y la persistencia
(continuidad en el tiempo). Para ellos, el esfuerzo esta
directamente influido por las expectativas de los empleados
sobre el logro de metas y recompensas, asi como por factores
como el liderazgo, la cultura organizacional y las oportunidades
de desarrollo.

» Disposicion para el trabajo

Chiavenato (2020) argumenta que la disposicion para el
trabajo es clave para el éxito organizacional, ya que un
empleado dispuesto tiende a ser mas comprometido, productivo
y resiliente frente a los desafios laborales. En su obra Gestion
del Talento Humano, destaca que una gestién efectiva de

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

expectativas y necesidades de los trabajadores.
B. Dedicacion

Sensacion 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 dedicacion se refiere a un fuerte sentido de
involucramiento y significado en el trabajo, caracterizado por
sentimientos de entusiasmo, inspiracion, orgullo y desafio. La
dedicacion implica que los empleados se sientan profundamente
comprometidos con su labor y encuentren prop6sito en sus tareas
diarias. Los trabajadores que experimentan altos niveles de
dedicacion suelen describir su trabajo como una fuente importante
de satisfaccion y se muestran motivados para enfrentar desafios y

cumplir objetivos organizacionales.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

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
psicolégicamente con su trabajo, considera sus tareas como
significativas y percibe que su rol laboral es una parte
importante de su vida. Asi mismo plantea que el
involucramiento implica una conexion emocional y cognitiva
con el trabajo, en la que los empleados sienten que su labor tiene
un propdsito y contribuye tanto a sus metas personales como a

las de la organizacion.
» Entusiasmo por el trabajo

Segun los autores Quiroz y Mufioz (2019) definen como
mayor iniciativa personal, que a su vez mejora el desemperio,

pues estan conectados con su trabajo, buscan y aceptan
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responsabilidades, proponen acciones de mejora y tienen
valores que concuerdan con los de la organizacién y generan
retroalimentaciones positivas .Asi mismo, estos colaboradores
no solo logran mayor lealtad y satisfaccion en el cliente, son
mas productivos y poseen mejor rendimiento y mayor tasa de
éxito ademas, tienen mejores resultados y menor probabilidad
de abandonar la organizacion, y enfrentan mejor. Asi también
Pauccar (2020) menciona que el entusiasmo es la exaltacion del
animo que se produce por algo que cautiva o que es admirado.
Asi tambien, ofrece una definicion del interés como la Actitud
de la persona que siente deseo de dirigir su atencion hacia algo
o0 alguien que la atrae o le inspira curiosidad. La exaltacion y
emocién que la persona siente y dirige a su puesto de trabajo el

cual le es atractivo.
C. Absorcion

Es la percepcion respecto al nivel de concentracion en el
trabajo y la sensacion de estar felizmente absorto en lo que se esta
haciendo, al punto de perder la nocién del tiempo. También se
relaciona al nivel de activacion en el trabajo, pero enfocado en el
aspecto mental o cognitivo (Wood et al., 2018). Schaufeli y
Solanova (2004) mencionan que la absorcion se define como un
estado de concentracién y disfrute profundo en el trabajo, en el cual
el empleado esta completamente inmerso en sus tareas al punto de
perder la nocion del tiempo. Es una experiencia en la que los
empleados se sienten atrapados positivamente en su trabajo, con
una alta implicacion cognitiva y emocional que los hace sentirse
felices y satisfechos con lo que estan haciendo. Este concepto de
absorcion 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
satisfaccion en sus labores. La absorcion es, por tanto, un indicador
de que el trabajo es altamente motivador y de que el ambiente

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

como indicadores:
» Concentracion en el trabajo

De acuerdo con Robbins y Judge (2017) Ila
concentracion en el trabajo como un componente importante del
compromiso y el involucramiento laboral. La concentracién
implica el grado en que el empleado estd 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 disefiado y alineado con las metas y valores del empleado
facilita la concentracion y permite que los trabajadores
mantengan un enfoque sostenido, mejorando asi 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
satisfaccion, compromiso y rendimiento. Esta relacionado con la
motivacion intrinseca 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 dindmico 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 funcién de las expectativas previas sobre lo que
sucederd y lo que deberia suceder durante el encuentro de servicio, asi como
del servicio real entregado en el Gltimo contacto. (Kotler & Keller, 2016).
Para Mosquera y Martinez (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 evaluara la calidad del servicio de manera negativa (o positiva) si las
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percepciones obtenidas son inferiores (0 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. Segin Tschohl (2018) la calidad del servicio implica el
compromiso de todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la
satisfaccion 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 electrénico, cartas u otros canales.
2.2.2.1. Importancia de calidad de servicio

Segun 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 satisfaccion del cliente y la
permanencia en el mercado. Un servicio de alta calidad contribuye
a la creacion de valor y mejora la percepcion del cliente sobre la
organizacion, fortaleciendo su imagen y reputacién. Ademas,
afirma que una alta calidad de servicio fomenta relaciones de
confianza que son clave para la fidelizacion. Asi 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. Ademas, destaca que un
alto nivel de calidad en el servicio ayuda a construir una imagen de

marca solida 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 satisfaccion duraderas, lo cual
incrementa la fidelidad del cliente y fortalece la imagen de la
organizacion. Asi también Weihrich et al. (2017) destacan que los
objetivos de la calidad de servicio estan 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, rapida y eficiente, lo que
permite a las organizaciones retener clientes y aumentar su

participacion en el mercado.
Perspectivas de la calidad de servicio

Segln Arango (2022) la calidad puede ser un concepto
complejo porque se percibe de forma diferente segun los criterios
individuales de cada persona y su definicion continda 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 comun de calidad,
utilizado a menudo por los consumidores, que indica superioridad
0 excelencia. La calidad puede ser reconocida total y
universalmente un signo de estandares estrictos y de alto
rendimiento. Por lo tanto, no se puede identificar, lo sabras cuando

lo veas.

b) Perspectiva con base en el producto: Desde una perspectiva
centrada en el producto, la calidad se entiende como una funcion
de variables mensurables. Las diferencias en la calidad se
evidencian mediante variaciones en ciertos atributos especificos
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 definicion de
calidad se basa en el principio de que la calidad esta determinada

por las expectativas del cliente. Dado que las personas tienen
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diferentes deseos y necesidades y, por lo tanto, diferentes
estandares de calidad, esta definicion 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 propdsito.

d) Perspectiva con base en el valor: Un cuarto enfoque para definir
la calidad se centra en el valor, entendido como la relacion entre la
utilidad o satisfaccion proporcionada y el precio. Desde esta
perspectiva, un producto de calidad es aquel que proporciona una

mayor utilidad o satisfaccion en comparacion con su precio.

e) Perspectiva con base en la manufactura: Un quinto enfoque para
definir la calidad se centra en la fabricacion, describiéndola como
el resultado deseado de las practicas de ingenieria y fabricacion 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 produccion.
2.2.2.4. Caracteristicas de calidad de servicio

Segun Kaotler y Keller (2016) mencionan que son cuatro las
caracteristicas clave que inciden significativamente en el disefio de

las campafias de marketing.

a) Intangibilidad: La intangibilidad es una caracteristica
fundamental de los servicios que implica que no se pueden ver,
tocar, o almacenar antes de su consumo. A diferencia de los
productos fisicos, los servicios no tienen una forma fisica que el

cliente pueda examinar antes de la compra.

b) Inseparabilidad: La inseparabilidad es una caracteristica de los
servicios que significa que la produccién y el consumo de los
mismos ocurren simultaneamente, y no pueden separarse en
tiempo o espacio. A diferencia de los bienes fisicos, que pueden
producirse en una ubicacion 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, cdmo se proveen y en qué

circunstancias.

d) Caducidad: es una caracteristica 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 esta disponible, se pierde para siempre. Esta
caracteristica presenta desafios Unicos para la gestion 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 evaluacidn 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 busqueda

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

subjetiva, es posible definir estandares claros y precisos.

f) Corregir errores requiere una estricta disciplina y un esfuerzo

continuo. En el sector servicios, la busqueda de la excelencia y la
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eliminacién de defectos son objetivos fundamentales.

g) La mejora de la calidad en los servicios se consigue mediante una
atencion minuciosa y la provision de informacion adecuada. Es
fundamental que todos los niveles de la organizacion, 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 como 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

Segun Kotler y Keller (2016) citan a Parasuraman, Berry y
Zeithaml, pioneros en la investigacion de servicios, quienes
proponen una serie de recomendaciones en torno a diez &reas 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,
asi como las de aquellos que aun no son clientes, utilizando
herramientas como un sistema de informacion de calidad del

servicio.

b) Confiabilidad: La confiabilidad es la dimension mas crucial en la
calidad del servicio y debe considerarse una prioridad

fundamental.

c) Servicio béasico: 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 comun, escuchar a
los clientes, mantenerlos informados y dedicarse a brindar un valor

excepcional.

d) Disefio del servicio: Adoptando una vision holistica del servicio

prestando atencién a cada detalle.

e) Recuperacion: 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.

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 empatia,
influyen mas a la hora de superar las expectativas de los clientes.
Superar las expectativas de los clientes a menudo requiere
sorprenderlos con una velocidad, habilidad, cortesia, competencia,

compromiso y comprensidn 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 dedicacion, ya
que aumenta la motivacion y fortalece las habilidades de los
empleados.

Investigacion entre empleados: Es recomendable realizar
investigaciones con los empleados para identificar problemas en el

servicio y determinar posibles soluciones.

Liderazgo al servicio de la empresa: La calidad en los servicios
proviene de un liderazgo inspirador en toda la organizacién, un
disefio excepcional de prestacion de servicios, un uso eficiente de
la informacion y la tecnologia, y una cultura corporativa fuerte y

adaptable.

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, empatia 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, solucion de problemas y
fijacion de precios. (Kotler & Keller, 2016). Segun 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 insatisfaccion entre los clientes es el

incumplimiento de las promesas.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

como indicadores:

> Confianza

Segun 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 percepcion de la honestidad, integridad y
competencia de la misma que permitira 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 dedicacion por parte de la organizacién para
mantenerla. También destaca que la confianza es un factor clave
para la lealtad y retencién de los clientes y proporcionara 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. Méas que el servicio
basico en si, incluye la experiencia completa que el cliente vive
antes, durante y después de la prestacion. (Kotler & Armstrong,
2017a)

» Solucién de problema

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

comprender y resolver las necesidades o problemas especificos
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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 disefar soluciones que no solo resuelvan sus problemas,

sino que también aporten un valor adicional.
B. Capacidad de respuesta

Kotler y Keller (2016) es la disposicion para brindar un
servicio puntual, favorecer a los clientes y entregarles un servicio
acelerado. Tschohl (2018) menciona que la capacidad de
respuesta se sefiala a la actitud de una empresa para brindar
asistencia y ofrecer un servicio rapido. Por ejemplo, una empresa
que responde las llamadas telefonicas rapidamente cumple con

estas expectativas.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

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 dimensién fundamental de la calidad del servicio, ya que
afecta directamente la satisfaccion del cliente y su percepcion
del valor del servicio recibido.

» Servicio rapido

Segun Zeithaml et al. (2018) se refiere a la capacidad de
una empresa para atender a los clientes de manera &gil y
eficiente, minimizando los tiempos de espera y optimizando la
experiencia del cliente. La rapidez es un factor crucial en la
percepcion de calidad del servicio, ya que los clientes valoran
que sus necesidades y solicitudes sean resueltas con prontitud.

Esta dimension esta vinculada estrechamente a la capacidad de
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respuesta y es fundamental en la evaluacion de la calidad del

servicio.
» Personal preparado

Kotler y Armstrong (2017a) se refiere a la capacidad y
competencia de los empleados para desempefiar 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 cortesia, atencién 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
prestacion del servicio, tanto en términos fisicos como
psicolégicos. Este aspecto de la calidad de servicio es
fundamental para generar una percepcion positiva y confianza en

la empresa.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

como indicadores:
» Conocimiento del personal

Segun Tschohl (2018) los clientes creen que los
empleados deben tener un conocimiento profundo de su trabajo,
mostrar cortesia 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 gestion y aplicacion efectiva del

conocimiento para identificar y satisfacer las necesidades del
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cliente, fomentar la innovacién y la mejora continua, y
garantizar la capacitacion y el desarrollo del personal dentro de

la organizacion.
» Credibilidad

Kotler y Keller (2016) mencionan que la credibilidad es
esencial para construir una marca fuerte y una relacion de
confianza con los clientes. En el contexto de servicios, la
credibilidad implica que los clientes sientan que la empresa
cumple sus promesas y actla con integridad. Esto incluye la
precisién en la comunicacion, 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 comunicacion.
D. Empatia

Es la disposicién mostrada para atender a los clientes de
manera cuidadosa e individual. Que las empresas transmitan a
cada cliente que es Unico y especial a través de una atencién
personalizado o adaptado a los intereses del cliente (Kotler &
Keller, 2016). Segin 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 Unicos y que se les
reconozca y valore como tales. Asi también Zeithaml et al. (2018)
mencionan que la capacidad de la empresa para proporcionar
atencion y cuidado personalizado a cada cliente, lo cual implica
que los empleados muestren interés genuino en las necesidades y
problemas del cliente. La empatia incluye el tiempo y la
dedicacion del personal para resolver dudas y atender de manera

especifica los requerimientos de cada persona.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

como indicadores:
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» Atencion 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 caracteristicas y
expectativas de cada cliente. La personalizacion en el servicio
también requiere una comunicacion efectiva, que permita
comprender y satisfacer de manera especifica las demandas del
cliente, mostrando empatia y amabilidad.

» Comunicacién

Kotler y Keller (2016) consideran la comunicacion
como esencial para construir una relacion solida y de confianza
con los clientes. Destacan que una buena comunicacion implica
escuchar activamente a los clientes, comprender sus
necesidades y expectativas, y responder a sus inquietudes de
manera oportuna y respetuosa. También sefialan que la
comunicacion debe ser consistente en todos los puntos de
contacto, desde la publicidad hasta la interaccion directa con el
personal, para evitar contradicciones que puedan generar

desconfianza.
» Interés por el cliente

Segun Kaotler y Keller (2016) el interés por el cliente es
la capacidad de una organizacion para entender y satisfacer las
necesidades y deseos de sus clientes, para hacerlo de manera de
que los clientes sientan que estan recibiendo valor y que su

lealtad recompensada.
E. Elementos tangibles

Comprenden aspectos del servicio. La apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, y materiales de comunicacion que
son usados al brindar el servicio con los cuales mediante la
percepcion 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
fisicos deben estar en armonia con el servicio ofrecido y
comunicar el valor del servicio. Desde esta perspectiva, el disefio
de los elementos tangibles se convierte en un factor de
diferenciacion y ayuda a construir una imagen de marca
coherente y confiable. Asi 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 disefio de las instalaciones, la vestimenta del
personal y la presentacion de los materiales informativos, son

esenciales para ofrecer una experiencia de calidad.

De acuerdo con los conceptos se tiene los siguientes items

como indicadores:

> Instalaciones fisicas

Segln Ganga et al. (2019) son las condiciones fisicas y
visuales en las que se prestan los servicios. Incluyen la
apariencia de las instalaciones, la limpieza, las comodidades, el
disefio 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 percepcion del cliente sobre el profesionalismo y la
credibilidad de la empresa. Cuando el personal esta bien
presentado, con vestimenta y conducta adecuada, los clientes
sienten mayor confianza y seguridad en la empresa, lo que

mejora su experiencia y satisfaccion con el servicio.
Materiales y equipos

Kotler y Keller (2016) consideran que los materiales y
equipos son parte integral del entorno fisico donde se ofrece el

servicio y que influyen en la experiencia del cliente. Para estos



46

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 vy
eficientes, los clientes perciben que la empresa estd
comprometida con la innovacion y con la satisfaccion de sus

necesidades.
2.3. Marco conceptual

> Actitud: “Es aquella predisposicion o tendencia de un individuo en funcién de su
juicio o percepcion respecto a ciertos sujetos, eventos u objetos, que se asumen como

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

» Amabilidad: “La amabilidad implica la actitud célida, cordial y respetuosa del
personal hacia los clientes, demostrando interés genuino en sus necesidades y

brindando una atencion empatica y agradable” (Kotler & Keller, 2016).

> Atencion al cliente: “El servicio de atencion al cliente es el soporte que una empresa
brinda a sus clientes durante la adquisicién de un producto o servicio, asi como para
resolver sus inquietudes, quejas o solicitudes. Diversos factores influyen
directamente en la calidad de este servicio de atencion al cliente” (Diaz-Hernandez
& Gomes, 2021).

» Cliente: “Un individuo o una organizacion que recibe un producto. EI consumidor
puede ser externo o interno. EI 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
caracteristicas que, al ser adecuadas, permiten satisfacer una necesidad especifica.
En el caso de los productos industriales, esta calidad esta principalmente determinada
por la calidad del disefio y la fabricacién” (Los Santos & De Obesso, 2020).

> Imagen: “Hace referencia a la imagen del publico tiene acerca de una empresa; es
decir, que de cierto modo son las ideas o perjuicios que se tiene sin conocer todavia
del producto o servicio de la marca de una empresa, a su vez, cave recalcar que la
imagen corporativa es anterior al disefio 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, simbolo, disefio, o la combinacion 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).

> Percepcién: “Percepcion: “Es la imagen mental que se forma con ayuda de la
experiencia y necesidades. Esta imagen es resultado de un proceso de seleccion,

interpretacion y correccion de sensaciones” (Kotler & Keller, 2016).

> Servicio: “Actividad, beneficio o satisfaccion que se ofrece por una venta, que

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

> Satisfaccion: “Sentimientos de placer o decepcion de una persona que se generan al
comparar el resultado o el desempefio percibido de un producto en relacién con sus
expectativas” (Kotler & Keller, 2016).

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion 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. Hipotesis especifica

e Existe relacién significativa entre el vigor y la calidad de servicio en los

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

o Existe relacion significativa entre la dedicacion y la calidad de servicio en

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

o Existe relacion significativa entre la absorcion y la calidad de servicio en

los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024.
2.5. Variables
2.5.1. Identificacion de las variables
» Variable 1:
Engagement
» Variable 2:

Calidad de servicio
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A. Engagement laboral: El engagement es un estado de activacion,

concentracion 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 dindmico 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 funcién de las expectativas

previas sobre lo que sucedera y lo que deberia suceder durante el encuentro

de servicio, asi como del servicio real entregado en el Gltimo contacto.

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

2.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Var. Dimensiones Indicadores
¢ Resistencia en el trabajo
= Energia e Esfuerzo laboral
o
g o Disposicién para el trabajo
E L e Involucramiento en el trabajo
£ Dedicacion: ) )
= ¢ Entusiasmo por el trabajo
(@]
0 N ¢ Concentracion en el trabajo
Absorcion: )
e Agrado por el trabajo
¢ Confianza
'S Confiabilidad e Cumplimiento del servicio ofrecido
>
i e Solucién de problemas
D
° « Disponibilidad
[15]
% Capacidad de respuesta  Rapidez del servicio
o

e Personal preparado
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e Conocimiento del personal

Seguridad o

e Credibilidad

e Atencidn personalizada
Empatia e Comunicacién

e Interés por el cliente

Elementos tangibles

e Instalaciones fisicas
¢ Apariencia del personal

o Materiales y equipos




3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.
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CAPITULO TERCERO
METODO
Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica. De acuerdo con Carrasco-Diaz
(2019) estos estudios solo buscan ampliar el caudal de los conocimientos que el

investigador tiene acerca de la situacion problematica investigada.
Alcance o nivel de la investigacion

La presente investigacion fue descriptiva-correlacional. Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2023) mencionan que las investigaciones descriptivas son aquellas que
detallan las particularidades de las variables. Naupas et al. (2023) considera que los
estudios correlacionales son aquellos que buscan hallar la correlacion entre las

variables.
Enfoque de la investigacion

La presente investigacion 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 estadisticos y se

obtuvieron datos numéricos que fueron analizados e interpretados.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal. Segun
Hernandez-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 informacion tal como se presenta. Carrasco-Diaz (2019) afirma que los estudios
transversales son aquellos en los que la informacion es recogida en un momento
unico.

Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacién

Para la presente investigacion se consideré dos poblaciones, para la
variable engagement se encuesté a los 15 trabajadores del Spa y para la variable

calidad de servicio se encuesto a los clientes teniendo la siguiente informacion:
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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 informacion de la poblacion, se hallé un promedio de

240 clientes atendidos en el periodo de un mes
» Criterios de inclusion

e Ser mayor de edad

e No tener mas de 65 afios
» Criterios de exclusion

e Menores de edad

e Adultos mayores de 66 afios

3.5.2. Muestra

En la presente investigacion aplico el calculo de una muestra
considerando la siguiente formula:

Kz*p*q*N
n =
(e2x(N-1))+K?+pxq

Donde

N= Poblacion de estudio N= 240

n= Muestra n= Muestra
Z= Nivel de con_fianza 95% adaptado de la tabla 721,06
normal estandarizada (Z=1.96)

p= Proporcidon de aciertos 50% p=0.50

g= Proporcion de errores 50% g=0.50

e= Margen de error o error muestra (e=5%) e=0.05
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23049
"= 0597 + 0960

| 230.496
"= 1557

n = 147.95
n = 148

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

Vida en la ciudad del Cusco.
3.5.3. Muestreo

El muestreo considerado fue no probabilistico por conveniencia,

respetando los criterios de inclusion y exclusion establecidos.

Para el calculo del coeficiente de correlacion, se usaron 15 unidades
muestrales de cada poblacion, las 15 clientes de la poblacion de 148 fueron

escogidos al azar.
3.6. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos
3.5.4. Técnica

Para la presente investigacion se desarroll6 una encuesta esto como

técnica de investigacion.
3.5.5. Instrumento

Para la presente investigacion se utiliz6 como instrumento el
cuestionario, el cual, mediante preguntas adecuadamente formuladas, se aplico

a los clientes y trabajadores del Spa Nueva Vida de la ciudad de Cusco.
3.7. Validacion y confiabilidad del instrumento
3.7.1. Validez

Antes de aplicar el instrumento a la poblacion de estudio, se realizé la
técnica de juicio de expertos, con la finalidad de mejorar la elaboracién y
redaccion del cuestionario, de tal manera poder contar con un instrumento

valido para ser aplicados. (Anexo 5)
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Tabla 3
Resultados de la opinion de expertos

Variable Nombre Grado Opinidn
. . . Instrumento
Engagement Lic. Diego Covarrubias (2021) validado
Cahd:_;\d_ de Mag. Lizbett Tello Torres Magister  Aplicable
servicio

3.7.2. Confiabilidad

Los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach, fueron los

siguientes:

Tabla 4
Andlisis de Alfa de Cronbach Global

Estadistico de fiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Engagement 0.894 17
Calidad de servicio 0.946 22

Interpretacion:

v" El resultado del analisis 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 nimero de elementos 15 que corresponden a los items del
cuestionario para dicha variable. En el caso de la variable calidad de servicio, el
valor del estadistico de fiabilidad fue de 0.946 reflejando una alta confiabilidad,
con el nimero de elementos 22 que corresponden a la cantidad de items en el

cuestionario.
3.8. Plan de andlisis de datos

El anélisis de datos se realizd con el apoyo de la hoja estadistica Excel y el

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

presentando la prueba de hipotesis.



CAPITULO CUARTO

RESULTADOS

4.1. Presentacion del instrumento aplicado

55

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

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

se encuestd a 15 colaboradores y a 148 clientes del spa, a traves de dos cuestionarios

que tuvieron la siguiente distribucion:

Tabla 5

Distribucién de los items del cuestionario parta la variable engagement

Var. Dimensiones Indicadores items
¢ Resistencia en el trabajo 1,2
=  Energia e Esfuerzo laboral 3,4
g = e Disposicion para el trabajo 5,6
> 8 . .. elnvolucramiento en el trabajo 7,8
§°—° Dedicacion: e Entusiasmo por el trabajo J 9,10,11
H ADSOICIGN: e Concentracion en el trabajo 12,13,14
' ¢ Agrado por el trabajo 15, 16, 17

Tabla 6

Distribucién de los items del cuestionario parta la variable calidad de servicio

Var.  Dimensiones Indicadores Items
e Confianza 1,2
Confiabilidad e Cumplimiento del servicio ofrecido 3, 4
¢ Solucion de problemas 5
. e Disponibilidad 6,7
3 ?eizigs(i:d de « Rapidez del servicio 8
- e Personal preparado 9,10
@ . e Conocimiento del personal 11,12
S Seguridad « Credibilidad 13, 14
S e Atencion personalizada 15
S Empatia  Comunicacion 16
e Interés por el cliente 17
Elementos . Instal_acio_nes fisicas 18,19
tangibles e Apariencia del personal 20,21
o Materiales y equipos 22
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4.2. Resultados respecto a la variable engagement
4.2.1. Resultados estadisticos de la dimension energia

Tabla 7
Distribucién y frecuencias de la dimension energia

Ponderacioén f %

6.7%
13.3%
53.3%

Inadecuado

Poco adecuado
Medianamente adecuado
Adecuado 20.0%
Muy adecuado 6.7%
Total 15 100%

= W o N -

Figura 1

Dimension energia

60.0% 53.3%

50.0%
40.0%

30.0% 20.0%

20.0% 13.3%
6.7% 6.7%
10.0%

0.0%
Inadecuado  Poco Med. Adecuado Muy
adecuado adecuado adecuado

Interpretacion y analisis:

» 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 dimension energia, se
presenta de una forma medianamente adecuada, el 20% la colocé 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,
segun estos resultados aspectos tales como, la resistencia en el trabajo, el esfuerzo

laboral y la disposicion para el trabajo se presentan a un nivel medianamente
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adecuado, lo que evidencia que la energia con la que los trabajadores laboran es en

ocasiones la adecuada.
A. Comparacion promedio de los indicadores de la energia

Tabla 8

Comparacion promedio de los indicadores de la energia

Indicadores Valor Escala de medicion
Resistencia en el trabajo 3.00 Med. adecuado
Esfuerzo laboral 3.27 Med. adecuado
Disposicion para el trabajo 3.20 Med. adecuado
ENERGIA 3.16 Med. adecuado
Figura 2
Comparacion promedio de los indicadores de la energia
3.30
3.25
3.15
3.10
3.05
3.00
2.95
2.90 d -
2.85 )
Resistenciaen  Esfuerzo Disposicion ~ ENERGIA
el trabajo laboral para el trabajo

Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de la dimension energia, 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 periodos 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 disposicién para

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

dimension energia presenta un valor de 3.16 siendo medianamente adecuado.



4.2.2. Resultados estadisticos de la dimension dedicacién

Tabla 9

Distribucion y frecuencias de la dimension dedicacion
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Ponderacioén f %

Inadecuado

Poco adecuado

Medianamente adecuado

Adecuado

Muy adecuado

W 0 w O

0.0%
20.0%
53.3%
20.0%

6.7%

Total

15

100%

Figura 3

Dimension dedicacion

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

53.3%

20.0% 20.0%

6.7%
i

Inadecuado Poco Med. Adecuado Muy
adecuado  adecuado adecuado

Interpretacion y analisis:

» Al observar el gréfico el 53,3% de los colaboradores encuestados indicaron que la

dimension dedicacion 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 segun el 0% es decir, ningan encuestado lo percibe como

inadecuado, dichos resultados indicarian 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.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la dedicacion

Tabla 10
Comparacion promedio de los indicadores de la dedicacion

Indicadores Valor Escala de medicion
Involucramiento en el trabajo 3.33 Med. adecuado
Entusiasmo por el trabajo 3.00 Med. adecuado
DEDICACION 3.13 Med. adecuado

Figura 4
Comparacion promedio de los indicadores de la dedicacion

3.35
3.30
3.25
3.20
3.15
3.10
3.05
3.00
2.95
2.90
2.85
2.80

3.13

P

Involucramiento en Entusiasmo porel ~ DEDICACION
el trabajo trabajo

Interpretacion y anélisis:

» 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 propdsito en el trabajo que realizan;
en cuanto al entusiasmo por el trabajo se puede apreciar que el promedio es de 3.00
lo que sefiala un nivel medianamente adecuado, es asi que, los colaboradores
eventualmente sienten que su trabajo es inspirador y retador; dichos porcentajes le
brindan a la dimensién dedicacion un promedio de 3.13 lo que indica una escala de

medicion medianamente adecuada.
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4.2.3. Resultados estadisticos de la dimension absorcion

Tabla 11
Distribucion y frecuencias de la dimension absorcion

Ponderacioén 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%

Figura 5
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Interpretacion y analisis:

» Al observar la figura el 46,7% de los colaboradores encuestados del Spa Nueva
Vida en la ciudad del Cusco, sefialé que la absorcién, se presenta a un nivel
medianamente adecuado, para el 26,7% es adecuado, un 20% indicO que es poco
adecuado, el 6,7% lo percibe como muy adecuado y ningun encuestado (0%) indico
que es inadecuado, segun dichos resultados los colaboradores en ocasiones

muestran concentracién en sus labores y a veces sienten agrado por su trabajo.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la absorcion

Tabla 12
Comparacién promedio de los indicadores de la absorcion

Indicadores Valor Escala de medicion
Concentracion en el trabajo 3.27 Med. adecuado
Agrado por el trabajo 3.18 Med. adecuado
ABSORCION 3.22 Med. adecuado

Figura 6
Comparacion promedio de los indicadores de la absorcion
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Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de la absorcion, el indicador
concentracion 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 estan 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 dificil
desconectarse de su trabajo; estos resultados le brindan a la dimension absorcién

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

Tabla 13
Distribucion y frecuencias de la variable engagement

Ponderacioén 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%

Figura7
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Interpretacion y analisis:

» 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% indicé que es
muy adecuada, en tanto que el 0%, es decir ningin colaborador, opina que es
inadecuada, lo que evidencia que los factores energia, dedicacién y absorcion en el

trabajo, no suelen ser siempre los adecuadas dentro del Spa Nueva Vida.
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B. Comparacion promedio de las dimensiones de la variable engagement

Tabla 14

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable engagement

Dimensiones Valor Escala de medicion
ENERGIA 3.16 Med. adecuado
DEDICACION 3.13 Med. adecuado
ABSORCION 3.22 Med. adecuado
ENGAGEMENT 3.17 Med. adecuado
Figura 8
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Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de la variable engagement

laboral, la dimension energia presenta un promedio de 3.16 cuya escala de medicion

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

esfuerzo laboral, asi como disposicion para el trabajo, no son siempre los éptimos,

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

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

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

otro lado, la dimension absorcion indica un valor de 3.22 y una escala de medicién

medianamente adecuada, lo que muestra que factores como la concentracion 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 estadisticos de la dimension confiabilidad

Tabla 15
Distribucion y frecuencias de la dimension confiabilidad

Ponderacioén 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%

Figura 9
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Interpretacion y analisis:

» Al observar la figura se tiene que el 37,2% de los colaboradores encuestados
manifestaron que la dimension confiabilidad se presenta dentro del nivel
medianamente adecuado, para el 23% es adecuado, el 20,3% respondid que es poco
adecuado, el 13,5% indico 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 asi como la confianza que el Spa Nueva Vida brinda a sus
clientes, eventualmente son adecuadas, sin embargo el Spa, casi siempre brinda

solucion a los problemas de sus clientes.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la confiabilidad
Tabla 16
Comparacion promedio de los indicadores de la confiabilidad

Indicadores Valor Escala de medicion
Confianza 3.13 Med. adecuado
Cumplimiento del servicio ofrecido 3.08 Med. adecuado
Solucién de problemas 3.45 Adecuado
CONFIABILIDAD 3.17 Med. adecuado
Figura 10
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Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de la dimension confiabilidad,
el indicador confianza muestra un promedio de 3.13 siendo medianamente
adecuado, lo cual refleja que la atencion 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, segun los clientes, la empresa cumplio con algunos de los servicios ofrecidos,
con referencia al indicador solucion de problemas, presenta un valor de 3.45 cuya
escala es adecuada, es asi que, segun los clientes, el Spa muchas veces muestra
interés por dar solucién y atender sus inquietudes; en consecuencia, la dimension
confiabilidad presenta una escala de medicion medianamente adecuada con un
valor de 3.17.



4.3.2. Resultados estadisticos de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 17

Distribucién y frecuencias de la dimensidn capacidad de respuesta
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Ponderacioén 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%

Figura 11
Dimensidn capacidad de respuesta
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Interpretacion y analisis:

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

encuestados manifestaron que la dimension 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, asi mismo, se aprecia que el 11,5% opino

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

4,1% lo ubicd 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 idoneo

para la prestacion de servicios.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta

Tabla 18
Comparacion promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta

Indicadores Valor Escala de medicion
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
Comparacion promedio de los indicadores de la capacidad de respuesta
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Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de la dimensién capacidad de
respuesta, el indicador disponibilidad muestra un promedio de 3.31 indicando un
nivel medianamente adecuado, seglin 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 medicion adecuada y un valor de 3.41, es decir que, el Spa
cuenta con personal capacitado e idoneo para la prestacion de servicios,
transmitiendo muchas veces confianza a sus clientes; por consiguiente la dimension
capacidad de respuesta obtiene un valor promedio de 3.35 cuya escala de medicion

es medianamente adecuada.



4.3.3. Resultados estadisticos de la dimension seguridad

Tabla 19

Distribucion y frecuencias de la dimensién seguridad
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Ponderacioén 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%

Figura 13
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Interpretacion y analisis:

» Al observar el gréfico 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% menciond que

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

mientras que para el 4,7% es inadecuada, segun 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.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la seguridad

Tabla 20
Comparacion promedio de los indicadores de la seguridad

Indicadores Valor Escala de medicion
Conocimiento del personal 3.33 Med. adecuado
Credibilidad 3.46 Adecuado
SEGURIDAD 3.40 Med. adecuado
Figura 14
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Interpretacion y analisis:

» Segun la comparacién 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 asi 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; segun estos porcentajes la dimensién

seguridad presenta un promedio de 3.40 siendo medianamente adecuada.



4.3.4. Resultados estadisticos de la dimension empatia

Tabla 21

Distribucion y frecuencias de la dimension empatia
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Ponderacioén

f %
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Muy adecuado
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Figura 15

Dimension empatia

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0% 4.7%
5.0%
0.0%
Inadecuado

8.8%

Poco
adecuado

41.9%

33.1%

11.5%

Med. Adecuado Muy
adecuado adecuado

Interpretacion y analisis:

» Al observar lafigura, se aprecia que el 41,9% de las personas encuestadas indicaron

que la dimension empatia se presenta a un nivel adecuado, para el 33,1% es

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

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

resultados indicarian que aspectos como

la atencion personalizada,

la

comunicacion entre el spa y los clientes, asi como el interés mostrado hacia las

necesidades del cliente, son frecuentemente los adecuados.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de la empatia

Tabla 22

Comparacion promedio de los indicadores de la empatia

Indicadores Valor Escala de medicion
Atencion personalizada 3.51 Adecuado
Comunicacion 3.45 Adecuado
Interés por el cliente 3.47 Adecuado
EMPATIA 3.47 Adecuado

Figura 16
Comparacion promedio de los indicadores de la empatia
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Interpretacion y anélisis:

» Como se puede ver en la figura, el indicador atencién personalizada muestra un
promedio de 3.51 cuya escala es adecuada, lo que indica que la atencion que
brindan a los clientes suele ser personalizada; en cuanto a la comunicacién se puede
apreciar que el promedio es de 3.45 lo que sefiala un nivel adecuado, es asi que, la
comunicacion 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 dimensién empatia

un promedio de 3.47; lo que indica una escala de medicion adecuada.



4.3.5. Resultados estadisticos de la dimension elementos tangibles

Tabla 23

Distribucion y frecuencias de la dimension elementos tangibles
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Ponderacioén 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%

Figura 17
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Interpretacion y analisis:

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

Nueva Vida, sefial6 que la dimension elementos tangibles, se presenta a un nivel

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

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

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

materiales y equipos con gue 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.
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A. Comparacion promedio de los indicadores de los elementos tangibles

Tabla 24

Comparacion promedio de los indicadores de los elementos tangibles

Indicadores Valor Escala de medicion
Instalaciones fisicas 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
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Interpretacion y anélisis:

» Segun la comparacion promedio de los indicadores de los elementos tangibles, el
indicador instalaciones fisicas presenta un promedio de 3.28, reflejando una escala
medianamente adecuada, mostrando que las instalaciones y distribucion de los
espacios del Spa, algunas veces son comodos 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
gue muestra una escala medianamente adecuada, es asi que, el spa eventualmente
muestra los materiales y equipos con los que brinda el servicio; estos resultados le
brindan a la dimensién elementos tangibles un valor de 3.28 y una escala

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

Tabla 25

Distribucion y frecuencias de la variable calidad de servicio

Ponderacioén

f

%
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Poco adecuado

Medianamente adecuado

Adecuado

Muy adecuado
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36.5%
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13.5%

Total

148

100%

Figura 19
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Interpretacion y analisis:

» 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% respondié que es poco

adecuado, el 13,5% indic6 que es muy adecuado, mientras que para el 5,4% éste es

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

Vida en la ciudad del Cusco, manifestado en aspectos tales como; la confianza, el
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cumplimiento del servicio ofrecido y la solucion 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 capacitacion y
conocimiento del personal, suele ser el esperado por los clientes; con referencia a
la dimension 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 empatia en el spa, muestra que los clientes se sienten satisfechos respecto
a factores tales como, atencion personalizada, comunicacion entre el spa y el cliente
y el interés que el personal demuestra hacia el cliente; por ultimo el indicador
elementos tangibles puede ser optimizado, en tanto que la empresa le preste mayor
interés a los siguiente aspectos; instalaciones fisicas, apariencia del personal y

materiales y equipos del spa.
A. Comparacion promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Tabla 26

Comparacién promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimensiones Valor Escala de medicion
CONFIABILIDAD 3.17 Med. adecuado
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.35 Med. adecuado
SEGURIDAD 3.40 Med. adecuado
EMPATIA 3.47 Adecuado
ELEMENTOS TANGIBLES 3.28 Med. Adecuado

CALIDAD DE SERVICIO 3.32 Med. adecuado




Figura 20

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable calidad de servicio
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Interpretacion y analisis:

» Segun la comparacion promedio de la variable calidad de servicio, la dimension

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
dimension capacidad de respuesta muestra un valor de 3.35 con una escala
medianamente adecuada, es asi que la disponibilidad, rapidez y preparacion del
personal en la prestacion del servicio del spa, puede mejorar, seguidamente, para
la dimension 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 dimension empatia presenta un promedio
de 3.47 cuya escala de medicion es adecuada, cabe decir que aspectos como la
atencion personalizada, la comunicacion entre la empresa y los clientes y el interes
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, asi pues, las

instalaciones fisicas 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 medicion medianamente adecuada.
4.4. Prueba de hipétesis

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

servicio se llevo a cabo la prueba de hipdtesis con las condiciones siguientes:

e Si el valor obtenido (valor P) < 0.05, hipotesis planteada es aceptada

¢ Si el valor obtenido (valor P) > 0.05, la hipétesis planteada es rechazada
4.5. Referidos a los objetivos especificos

Tabla 27
Correlacion entre las dimensiones del engagement y la calidad de servicio

Calidad de servicio

. Coeficiente de correlacion 0.864

Energia ] )
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de Dedicacién: Coeficiente de correlacion 0.873
Spearman " Sig. (bilateral) 0.003
AbSorcién Coeficiente de correlacion 0.739
Sig. (bilateral) 0.001

Interpretacion:

» Como se puede observar existe relacion entre la energia 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 correlacion es significativa y se acepta la hipétesis planteada,

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

> Existe relacion entre la dedicacion y la calidad de servicio en los colaboradores del
Spa Nueva Vida, donde pvalor= 0.003 lo que indica que la correlacion es
significativa y se acepta la hipotesis planteada, y el Rho de Spearman = 0.873 valor

que indica una correlacion positiva alta.

> Existe relacion entre la absorcion y la calidad de servicio en los colaboradores del
Spa Nueva Vida, donde pvalor= 0.001 lo que indica que la correlacion es
significativa y se acepta la hipotesis planteada, y el Rho de Spearman = 0.739 valor

que indica una correlacion positiva alta.
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4.6. Referidos al objetivo general
Hipotesis general:

Ha: Existe relacion significativa entre el engagement laboral y la calidad de servicio
en los colaboradores del Spa Nueva Vida en la ciudad del Cusco 2024.
Ho: No existe relacion 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
Correlacion entre la capacitacion y el turismo sostenible

Calidad de servicio

Rho de Coeficiente de correlacion 0.838
Engagement

Spearman Sig. (bilateral) 0.000

Interpretacion:

» Como se puede observar existe relacion 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 correlacion es significativa y se acepta la hipdtesis
planteada, y el Rho de Spearman = 0.838 valor que indica una correlacion positiva
alta.
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CAPITULO QUINTO

DISCUSION

Descripcion de los hallazgos mas relevantes y originales

El estudio realizado en el Spa Nueva Vida en Cusco revel6 insights
significativos ello respondiendo al objetivo planteado sobre la relacion entre el
engagement laboral y la calidad del servicio teniendo como principal hallazgo Rho de
Spearman = 0.838 valor que indica una correlacion positiva alta entre ambas variables,
con dichos resultados se acepta la hipdtesis planteada, asi mismo, los resultados
permiten aceptar todas las hipétesis especificas planteadas.

En cuanto a la variable engagement laboral, los colaboradores mostraron
niveles medianamente adecuados en las dimensiones de energia, dedicacion vy
absorcidn, con puntajes promedios de 3.16, 3.13 y 3.22 respectivamente. Esto refleja
que los trabajadores ocasionalmente demuestran resistencia, involucramiento y
concentracion en sus labores, aunque estos aspectos no siempre son consistentes ni

Optimos.

Por otro lado, en la variable calidad del servicio, los clientes calificaron el
desempefio del spa como medianamente adecuado (36.5%) y adecuado (30.4%),
siendo las dimensiones de empatia (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 atencion brindada. Sin embargo, la confiabilidad (3.17) y los elementos
tangibles (3.28) fueron identificados como é&reas susceptibles de mejora,

especialmente en términos de instalaciones, materiales, y uniformidad del personal.

Estos hallazgos evidencian que tanto el compromiso laboral como la
percepcion del servicio tienen un impacto interconectado que podria optimizarse
mediante estrategias especificas de fortalecimiento en las areas menos destacadas.
Ademas, los resultados ofrecen un panorama claro sobre las oportunidades para

incrementar la satisfaccion y la eficiencia operativa dentro del spa.
Descripcion de las limitaciones del estudio

Una de las limitantes que se tuvo fue el temor del personal al contestar la
encuesta, situacién superada al explicarles que era para un trabajo académico, con lo

cual accedieron a responder la encuesta, asi también, hubo clientes que no disponian
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del tiempo para contestar por lo cual se demoro la recoleccién de datos en el caso de

los clientes.
Comparacion critica con la literatura existente y los antecedentes

En la teoria, el engagement laboral se describe como un estado de activacion,
concentracion 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 energia, pasion y dedicacion al trabajo. De acuerdo con esta definicion
tedrica, 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 satisfaccion 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 medicién medianamente adecuada. Este
promedio refleja un nivel de engagement que no es completamente 6ptimo, sugiriendo
que, aungue los trabajadores puedan mostrar cierta implicacion en sus tareas, hay areas
que aun necesitan ser mejoradas para lograr un nivel mas elevado de involucramiento

y entusiasmo.

La teoria que se presenta sobre el modelo dindmico de la calidad del servicio,
segun 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 dinamica sugiere que la percepcion de la calidad del servicio
no es estatica, sino que se construye a medida que los clientes interactian
repetidamente con una empresa, ajustando sus expectativas en funcién 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 areas en
las que se cumplen parcialmente las expectativas de los clientes, aunque con margen

de mejora, lo que refleja un proceso dindmico que se alinea con la teoria presentada.

En cuanto a la comparacion con los antecedentes, se tiene el estudio de Sanchez
(2023) sobre el engagement como herramienta para la calidad de servicio de salud en
la Clinica Santa Maria, quien en su investigacion encuentra una correlacion
significativa positiva entre el engagement y la calidad del servicio de salud en la
Clinica Santa Maria, con un Rho de Spearman = 0.647 (considerada moderada) y un
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p-valor de 0.001, lo que indica que a mayor engagement de los empleados, mayor es
la percepcion de la calidad del servicio que estos ofrecen. Este resultado refleja la
importancia del engagement en el sector salud, donde la dedicacion, el esfuerzo vy 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 correlacion 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 satisfaccion del cliente.

Asi también, el estudio de Gomez et al. (2019) mostrd una puntuacién 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), dedicacion (4.63)
y absorcion (3.80), sugiriendo que los trabajadores experimentaron estos aspectos del
engagement con relativa frecuencia, al menos semanalmente. Dicho estudio evidencia
una situacion 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 mas
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 motivacion, el
entusiasmo, el optimismo y el orgullo por el puesto de trabajo no estan presentes en
niveles optimos, lo que podria impactar negativamente en su rendimiento y en la
calidad del servicio prestado. La falta de implicacion con la institucion, la poca energia
dedicada al trabajo y la baja motivacion podrian explicar fendmenos como el

ausentismo y la posible fuga de talento, factores criticos en el sector salud. En
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contraste, en el Spa Nueva Vida, el engagement mostré un promedio medianamente
adecuado de 3.16, lo que sugiere que, aunque el nivel de compromiso laboral es
moderado, sigue siendo relativamente mas alto que en la Red de Servicios de Salud
Cusco Sur. Sin embargo, esto también indica que aun existen &reas de mejora. Un
engagement moderado podria ser suficiente para mantener un nivel adecuado de
calidad en el servicio, aunque no es tan alto como en contextos de mayor implicacién

profesional o de mayor satisfaccion laboral.
Implicancias del estudio.

Las implicancias practicas 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, tendra 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 podria identificar cuales son las causas del nivel de
engagement hallado, pudiendo considerar la motivacion, el endomarketing, o la

direccion.
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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 correlacion
positiva alta y un p valor=0.000 lo que indica que la correlacion es significativa con dichos
resultados se concluye que existe relacion. Ademas 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 relacion

entre el Engagement y calidad de servicio.

Segunda: De acuerdo al objetivo especifico 1, se tiene una relacion entre la energia 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 correlacion es significativa y el Rho de Spearman = 0.864
valor que indica una correlacion positiva alta, que se presenta con un promedio de 3.16
(medianamente adecuado), valor con el que se concluye que existe relacion entre la energia

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

Tercera: De acuerdo al objetivo especifico 2, se tiene que existe una relacion entre la
dedicacion y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida, donde p valor=
0.003 lo que indica que la correlacion es significativa y el Rho de Spearman = 0.873 valor
que indica una correlacion positiva alta. Indicando que la dedicacion se presenta con un

promedio de 3.13 (medianamente adecuado).

Cuarta: Finalmente, de acuerdo al objetivo especifico 3, se tiene que existe relacion entre
la absorcién y la calidad de servicio en los colaboradores del Spa Nueva Vida, donde pvalor=
0.001 lo que indica que la correlacion es significativa y el Rho de Spearman = 0.739 valor
que indica una correlacion positiva alta.se tiene que la absorcién 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 comunicacion interna y realizar
capacitacion continua, acciones que permitiran mejorar la calidad del servicio, reducir la
rotacion 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 contribuiré 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 energia y motivacion de los colaboradores. Esto podria
incluir actividades de integracion, programas de salud fisica y mental, espacios de descanso
adecuados, y formacidn continua en areas que potencien la motivacion, a fin de incrementar
la calidad del servicio del spa, asimismo se recomienda implementar un sistema de
evaluacion regular del bienestar energético de los empleados, esto puede incluir encuestas
periddicas para medir el nivel de energia, asi como actividades de feedback que permitan
identificar factores que afecten la motivacion y el bienestar general, ello con el propdsito de
reducir el agotamiento laboral y mejorar la productividad y se lograra una atencién mas
eficiente y satisfactoria para los clientes.

Tercera: Se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, fortalecer la capacitacion y el
desarrollo profesional de los colaboradores para mejorar su dedicacién al trabajo, lo que
podria contribuir a un aumento en la calidad del servicio, asimismo, se recomienda,
implementar programas de incentivos o reconocimientos para premiar a los colaboradores
mas comprometidos, fomentando un ambiente de trabajo que motive el esfuerzo constante,
con lo que se podria promover un ambiente laboral positivo, sino también tendria un impacto
directo en la atencion al cliente, asegurando que cada interaccion sea de alta calidad.
Ademas, revisar y ajustar las condiciones laborales, para que los colaboradores puedan
mantener una dedicacién Optima y equilibrada, lo que redundaria en una mejora sostenida

de la calidad del servicio.

Cuarta: Por ultimo, se recomienda al gerente del Spa Nueva Vida, fomentar la
concentracion y la inmersion de los colaboradores en sus tareas mediante actividades que

promuevan la concentracion plena, como talleres de mindfulness o técnicas de manejo del
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estrés, asimismo, desarrollar programas de capacitacion que ayuden a los colaboradores a
mejorar su capacidad de absorcion, proporcionando herramientas y estrategias que les
permitan estar mas presentes y enfocados en su trabajo. De esta manera, reflejara una mejora
en la calidad de servicio, ya que los colaboradores estaran mejor preparados para gestionar

situaciones con los clientes de manera eficiente, atenta y personalizada.
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Var. Definicion conceptual 022:':;?(;?}; Dimensiones Indicadores
Energia: Percepcion respecto del nivel de energia y resistencia e Resistencia en el trabajo
El engagement es un estado de disponible para realizar el trabajo. Es la principal medida de e Esfuerzo laboral
s activacion, concentracion y activacion que compone el engagement (Wood et al., 2018). e Disposicion para el trabajo
8  entusiasmo que muestran las De acuerdo a lo Dedicacién: Sensacion de estar profundamente involucrado con el « Involucramiento en el
S personas mientras realizan sus manifestado por Wood trabajo, experimentando orgullo, significado y entusiasmo. Es la trabai
€ actividades laborales. De esta et al. (2018) el principal medida de involucramiento e interés respecto de los Era 40 | trabai
= forma, las personas con altos engagement se objetivos laborales (Wood et al., 2018). * Entusiasmo por el trabajo
= niveles de engagement destacan por  caracteriza por energia, ~ Absorcion: Percepcion respecto al nivel de concentracion en el
©  sentirse apasionadas, energizadas e dedicaciony absorcion. trabajo y la sensacién de estar felizmente absorto en lo que se estd e Concentracion en el
W involucradas con el trabajo que haciendo, al punto de perder la nocién del tiempo. También se trabajo
realizan (Wood et al., 2018). relaciona al nivel de activacion en el trabajo, pero enfocado en el e Agrado por el trabajo
aspecto mental o cognitivo (Wood et al., 2018).
Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de poder llevar a cabo de Confianza
manera confiable y cuidadosa, precisa el servicio en el momento . -
prometido. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre ¢ Cfumpcljlmlento del servicio
Es un modelo de proceso dinamico entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de . g r|e0|i 'On de problem
de la calidad del servicio se basa en precios. (Kotler & Keller, 2016, p. 420). olucton de problemas
la premisa de que las percepciones Kotler y Keller (2016 Capacidad de respuegta: Es la disposicion para t?ri_ndar un servicio e Disponibilidad
o yexpectativas del cliente respecto a 0. 420) mencionar; puntual, ayudar a los clientes y entregarles un servicio rapido (Kotler e Rapidez del servicio
‘§ la calidad del servicio cambian con ci.nco factores & Keller, 2016, p. 420). e Personal preparado
§ el tiempo, pero en cualquier determinantes en el Seguridad: Comprende el conocimiento y la cortesia, atencién de « Conocimiento del personal
o Mmomento determinado son una : los empleados tanto como su capacidad y habilidad de transmitir L P
3 It . . modelo de la calidad de o . e Credibilidad
< funcion de las expectativas previas servicio: confiabilidad. _&mabilidad y confianza (Kotler & Keller, 2016, p. 420).
§ Zoth)re, lo que Zucede:jé y tIO qm—i capacid:;ld de respuesta: Empatia: Es la disp_osi(_:ic_')n mostrada para atender a los _clientes de Atencion personalizada
8 eberia  suceaer urante e seguridad, empatia y Mmanera cuidadosa e individual. Que las empresas transmitan a cada « Comunicacion

encuentro de servicio, asi como del
servicio real entregado en el ultimo
contacto. (Kotler & Keller, 2016, p.
419)

elementos tangibles

cliente que es Unico y especial a través de una atencién personalizado
0 adaptado a los intereses del cliente (Kotler & Keller, 2016, p. 420)

e Interés por el cliente

Elementos tangibles: Comprenden aspectos del servicio. La
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, y materiales de
comunicacion que son usados al brindar el servicio con los cuales
mediante la percepcion del cliente se puede evaluar la calidad del
mismo (Kotler & Keller, 2016, p. 420)

e Instalaciones fisicas
¢ Apariencia del personal
e Materiales y equipos
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Problema general Objetivo general Hipétesis general \(arlab_les y Métodos Poblacion Tecnlcas €
dimensiones muestra  instrumentos
¢Cuadl es larelacion que existe Determinar el nivel de Existe relacion significativa Engagement Tipo: Poblacion:  Técnica:
entre el engagement laboral y relacion que existe entre el entre el engagement laboral laboral Basico 15 Encuesta
la calidad de servicio en los engagement laboral y la y la calidad de servicio en e Vigor colaborador
colaboradores del Spa Nueva calidad de servicio en los los colaboradores del Spa e Dedicacion es'y 240
Vida en la ciudad del Cusco colaboradores del Spa Nueva Nueva Vida en la ciudad del ¢ Apsorcion Enfoque:  clientes del  Instrumento:
20247 Vida en la ciudad del Cusco Cusco 2024. Cuantitativ  gpg Cuestionario
2024, 0
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Calidad de
¢Cual es la relacion que Determinar el nivel de Existe relacibn  servicio
existe entre el vigor y la relacion que existe entre el  significativa entre el vigor e Confiabilidad Disefio: Muestra:
calidad de servicio en los vigory lacalidad de servicio vy la calidad de servicio en e Capacidad de No ) 148 clientes
colaboradores del Spa Nueva en los colaboradores del Spa  los colaboradores del Spa respuesta experiment
Vida en la ciudad del Cusco Nueva Vida en la ciudad del ~ Nueva Vida en la ciudad o Seguridad al
2024? Cusco 2024. del Cusco 2024. o Empatia Transversa
¢Cual es la relacion que Determinar el nivel de Existe relacion significativa o Elementos
existe entre la dedicaciony la  relacion que existe entre la entre la dedicacion y la tangibles
calidad de servicio en los dedicacion y la calidad de calidad de servicio en los
colaboradores del Spa Nueva  servicio en los colaboradores colaboradores del  Spa Alcance:
Vida en la ciudad del Cusco del Spa Nueva Vida en la Nueva Vidaen laciudad del Descriptiv
20242 ciudad del Cusco 2024. Cusco 2024. 0 )
¢Cual es la relacion que Determinar el nivel de Existe relacion significativa c:)rrelamon
a

existe entre la absorcion y la
calidad de servicio en los
colaboradores del Spa Nueva
Vida en la ciudad del Cusco
2024?

relacion que existe entre la
absorcién y la calidad de
servicio en los colaboradores
del Spa Nueva Vida en la
ciudad del Cusco 2024.

entre la absorcion y la
calidad de servicio en los
colaboradores del  Spa
Nueva Vida en la ciudad del
Cusco 2024.
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Var Dimensiones Indicadores Items/reactivo Peso Ii:ergg Valoracion
Resistencia en el 1. En mi trabajo me siento lleno de energia.
trabajo 2. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de
tiempo.
Energia Esfuerzo laboral 2 Soy fuerte y v_igoroso en mi trab_ajo. 35 29% 5
. Soy muy persistente en mi trabajo.
Disposicién para 5. Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a
f‘u el trabajo trabajar.
5 6. Incluso cuando las cosas no van bien, contindo trabajando. 1=Nunca
2 Involucramiento 7. Mi trabajo esta lleno de significado y propdsito. 2=Casi nunca
E en el trabajo 8. Estoy orgulloso del trabajo que hago. 3=A veces
E Dedicacion Entusiasmo por el 9. Estoy entusiasmado con mi trabajo. 29.41% 5 4=Casi
Q) trabajo 10. Mi trabajo me inspira. siempre
S 11. Mi trabajo es retador. 5=Siempre
0 Concentracion en 12. El tiempo vuela cuando estoy trabajando.
el trabajo 13. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor
de mi.
Absorcién 14. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo. 35.29% 6
Agrado por el 15.Estoy inmerso en mi trabajo.
trabajo 16. Me dejo llevar por mi trabajo.
17. Me es dificil desconectarme de mi trabajo.
Total 100% 9

Nota: *Instrumento validado por Covarrubias (2021)
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Var  Dimensiones Indicadores Items/reactivo Peso Renﬂg Valoracion
1. La atencion que se brinda el Spa Nueva Vida le dio
Confianza confianza. . . -
2. El Spa ha mantenido cuidado en todos los suministros de
Confiabilidad __ insumos que ha usado paraatenderlo. ___________ 55739y g
Cumplimiento del 3. Laempresa cumplio con el tiempo de servicio ofrecido.
servicio ofrecido 4. La empresa le dio todo el servicio que le ofrecio.
Solucién de 5. El Spa muestra interés por dar solucién y atender sus
problemas inquietudes.
6. EI personal de servicio muestra disponibilidad para
Disponibilidad atenderlo durante el servicio.
2 7. El personal atiende sus inquietudes post — servicio. 1=Nunca
ng Capacidad de Rapl_dfez del 8. El tiempo de espera para ser atendido es adecuado. 22.73% 5 2=Casi nunca
©  respuesta servicio -
3 P 9. El Spa cuenta con personal capacitado e idoneo en la 3:A VEces
ersonal - - 4=Casi
o oreparado presentacion de servicios. _ siempre
= 10. El personal transmite confianza a sus clientes. .
S 11. El personal del Spa absuelve todas las dudas que tiene 5=Slempre
Conocimiento del respecto al servicio.
personal 12. El personal demuestra conocimiento sobre el servicio
. que se brinda.
Seguridad 13. Siente seguridad en el servicio que recibe por parte del 18.18% 4
- Spa.
Credibilidad 14. El comportamiento del personal le genera confianza en
el servicio.
i Ate”"'or! 15. La atencién que le brindaron es personalizada.
Empatia personalizada 13.64% 3

Comunicacion

16. La comunicacion del Spa hacia Ud. fue adecuada.
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Interés  por el
cliente

17. El Spa muestra interés por sus necesidades.

Instalaciones
fisicas

18. Las instalaciones del Spa son adecuadas para el servicio
que presta.
19. La distribucion de los espacios es comoda.

Elementos Apariencia  del 20. El _pers_onal que presta el servicio muestra buena 99 73% 5
tangibles personal apariencia.
21. El personal esta uniformado para brindar el servicio.
Materiales y 22.El Spa muestra los materiales y equipos con los que
equipos brinda el servicio.
Total 100% 22
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Anexo 5: Instrumento de investigacion para la variable engagement

ESCUELA DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA PRIVADA KHIPU
Programa de estudios Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
Cuestionario aplicado a los colaboradores del Spa Nueva Vida

El presente instrumento se aplica con la finalidad de recoger informacién para el trabajo de
investigacion 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
relacion que existe entre el engagement laboral y la calidad de servicio en los colaboradores
del Spa Nueva Vida, la informacion que Ud. facilite sera de completa reserva.

Instrucciones: Marcar con una X la respuesta que Ud. considere mas adecuada a las

afirmaciones presentadas:

Escala de medicion — Likert
Nomenclatura

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Instrumento:
Items/reactivo 1 2 3 4 5
1. En mi trabajo me siento lleno de energia.
2. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo.
3. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.
4. Soy muy persistente en mi trabajo.
5. Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar.
6. Incluso cuando las cosas no van bien, continlo trabajando.
7. Mi trabajo esta lleno de significado y proposito.
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

mi.
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 dificil desconectarme de mi trabajo.

Gracias por su colaboracion



Anexo 6: Instrumento de investigacion para la variable calidad de servicio

El presente instrumento se aplica con la finalidad de recoger informacién para el trabajo de
investigacion 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

relacion que existe entre el engagement laboral y la calidad de servicio en los colaboradores

ESCUELA DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA PRIVADA KHIPU

Programa de estudios Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

Cuestionario aplicado a los clientes del Spa Nueva Vida

del Spa Nueva Vida, la informacion que Ud. facilite sera de completa reserva.

Instrucciones: Marcar con una X la respuesta que Ud. considere mas adecuada a las

afirmaciones presentadas:

Escala de medicion — Likert
Nomenclatura

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Instrumento:
Items/reactivo 1 2 3 4

La atencién que se brinda el Spa Nueva Vida le dio confianza.

N e

El Spa ha mantenido cuidado en todos los suministros de insumos
que ha usado para atenderlo.

La empresa cumpli6 con el tiempo de servicio ofrecido.

La empresa le dio todo el servicio que le ofrecio.

El Spa muestra interés por dar solucion y atender sus inquietudes.

ok w

El personal de servicio muestra disponibilidad para atenderlo
durante el servicio.

El personal atiende sus inquietudes post — servicio.

El tiempo de espera para ser atendido es adecuado.

El Spa cuenta con personal capacitado e idéneo en la presentacion
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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items/reactivo 1 2 3 4 5

15.

La atencion que le brindaron es personalizada.

16.

La comunicacion 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 distribucién de los espacios es comoda.

20.

El personal que presta el servicio muestra buena apariencia.

21.

El personal esta uniformado para brindar el servicio.

22.

El Spa muestra los materiales y equipos con los que brinda el servicio.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 7: Procedimiento de la baremacion

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Promedio méximo de los items del instrumento: X0 = 5

Promedio minimo de los items instrumento: Xmin =1
Rango: R = Xpax — Xmin = 4
Amplitud: A= Rango =2=0.80

Numero de escalas de interpretacion 5

Construccion de la Baremacion:

Promedio Escala de interpretacion
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




Anexo 8: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Martinez y Campos (2015)
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Anexo 9: Validacion de expertos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. DATOS GENERAIFES.

11. Titunlo del trabajo de investizacion

EMCGAGEMENT LABORAL ¥ CAIIDAD DE SERVICIO EM  LOS
COLARCBADORES DEL 5PA NMUEVA VIDA EN LA CTUDAD DET. CUSCD — 2024

1.2. Tesista
Bach Mlagros Espincea Velasque ¥ Bach Vilma Manbel Huallaps Yuca
. DATOS DEL EXFERTO.
11 MNombres v Apellidos: ... Lizber Tells Tormes. ...

1.2 Profesion: ...z en Adminsracion 8 DeEotios. .o e e
13 DLozar v Fecha: . ... .. Cusco 1S deonoviembre del 2024 .
14. Cargo e institocion dende labera: ... Diocente ds Imvestigacion ..o,
COMPONENTE ISDICADOERES CRITERIOS UERICIENTE | REGELAT  BUESG woENG EXCELENTE
2 p E
Lo indicadomss ewtan
1.- REDACCION redacmdos consideramds X
los alsznantos necearion
FORMA 1- CLARIDAD Zata formmilads coz X
lengmie apmopdadi.
) Esta sxprasado an .
3.- CBIETIVIDAD 2 bsarvable. X
Es adecuads al avancs de .
4- ACTUATLIRAD b cianc X
Laos indicadomss. som
CONTENIDD | 3 SUFICIEMCIA adecmdos en cantidad v X
clanidad
Fl mstmmeic mrids
§-INTENCICHALIDAT | petizenizmants 12 X
varable do Imvestizacion
7-ORGANIZACION | CXis wa orpmizaciin X
logica
Sa hasa an avpecion
B.- CONSISTERNCIA maricos da ks X
. mrrestigncion
ESTREUCTLURA [pr—— o
&.- COHEREMNCIA los indicadore, X
dimvanziones ¥ wamiable
N La qsirainpis maponda al .
10 METOD OGS —— Th'.d;ig:l::r.:i.:-:- X
OFINION DE APLICABILIDAD: . Procede su aplicacion —
3. PORCENTAJE DE VALORACION: 80 % —
4. LUEGODE REVISADMD ET. INSTREURMENTO: “
Proceds 3 suaplicacion { X3 Debe comregime [ ) ATt
Finma dal Experio

DML 23004582
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Anexo 10

: Registro fotogréfi




