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Resumen

El proposito de la investigacion es profundizar en una realidad psicosocial nunca antesanalizada
en el sector alimentario, tomando en cuenta no solo a los colaboradores de la organizacion, sino
abordar a la empresa en su conjunto y poder tener una visién mas amplia deesta, pudiendo
ayudar a recopilar informacién precisa de porqué la satisfaccion estd correlacionada con la
productividad de los colaboradores de un establecimiento de comida répida u otro sector
parecido. Por lo tanto, este estudio se centra en la influencia de la satisfaccion laboral en la
productividad del establecimiento de comida rapida Pizza Hut. Para ello, aplicaron un
cuestionario basado en S21/26 (1998), elaborada por Melid, asi como la aplicacion de un ratio
de productividad de multiples factores para medir dicho constructo establecido por Render y
Heizer (2014). Se utiliza un enfoque cuantitativo de nivel explicativoya que estudio la influencia
entre las dos variables mencionadas, con un disefio no experimentaly transversal, donde se
considerd a los 31 trabajadores del establecimiento de comida rapida, llegando a ser una
poblacion censal. Finalmente, en los resultados se evidencia que hay influencia entre la
satisfaccion laboral y la productividad de los colaboradores, teniendo a la Satisfaccion con la
Forma en que realiza su trabajo y la Satisfaccion con las oportunidades como las dimensiones
méas destacadas. Se concluye que si existe influencia entre la satisfaccion laboral y la

productividad de maltiples factores.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, productividad de multiples factores, establecimiento de

comida rapida.

Clasificaciones JEL: M10, M12, M19



Abstract

The purpose of this research lies in the need to delve into a psychosocial reality that have never
been analyzed before in Peru’s food sector, taking into account not only the collaborators of the
organization, but to approach the company as a whole and have a better vision of this, being
able to help collect accurate information about why satisfaction is correlated with employee's
productivity of a fast food establishment or another similar sector. Therefore, the present
research focuses on studying the influence of job satisfaction on the productivity of Pizza Hut,
which is why the questionnaire based on S21 / 26 (1998), prepared by Melia, was applied, as
well as the application of a multi-factor productivity ratio established by Render and Heizer
(2014). An explanatory level quantitative approach is used since it studied the influence
between the two mentioned variables, with a non-experimental and cross-sectional design,
where the 31 workers of the fast food establishment were considered, becoming a census
population. Finally, the results show that there is an influence between job satisfaction and the
productivity of collaborators, having Satisfaction with the way they do their work and
Satisfaction with opportunities as the most important dimensions. This investigation concluded

there is influence between job satisfaction and multi-factor productivity.

Keywords: Job satisfaction, multi-factor productivity, fast food establishment.

JEL Classifications: M10, M12, M19



l. Introduccién

La satisfaccion laboral es el efecto de varios aspectos o conductas que posee el colaborador
dentro de su centro laboral, asi como los factores concretos (empresa, supervisores, colegas,

entre otros) y la vida en general (Blum y Naylor, 1988).

Segun estudios, el colaborador que se siente satisfecho, seria hasta un 12% mas productivo al
mes. Esto se debe a que cuando la persona encuentra un atractivo o incentivo y llega entusiasta
al trabajo, desarrolla mejor sus actividades. Por esta razon, es primordial tener en cuenta que la
satisfaccion laboral es propia de cada persona. La satisfaccion proviene de factores intrinsecos
y extrinsecos, como las necesidades de cada uno o lo que esperan de la organizacion. Ademas,
las consecuencias de dicha satisfaccion pueden influir en la vida laboral (EAE Business School,
2015).

La productividad es el reflejo de lo satisfechos que estan los empleados con su trabajo, y
tipicamente cuanto més satisfechos estén con su trabajo, mas productivos son y viceversa. El
correcto equilibrio entre la satisfaccion emocional de los empleados y la relacién con sus
colegas, los efectos economicos y psicologicos permiten que el empleado se sienta comodo y
propicio para un buen estado de animo, la motivacion, mayor confianza en si mismo y una
mayor productividad. (Shobe, 2018)

Shobe (2018) también menciona que la satisfaccion del empleado con su trabajo es
importante para impulsar el crecimiento y el aumento de la productividad. Los recursos
humanos de una organizacion son generalmente el mejor recurso que tiene la organizacion, es
el principal recurso que hace que una empresa funcione o no funcione y asi Banga (2012) lo
afirma diciendo que las personas son la vida de la organizacion y la productividad de todos los
demas recursos de la organizacion dependen de la productividad de los recursos humanos

(empleados) con esa compafiia.

Respecto al establecimiento de comida rapida “Pizza Hut”, ubicado en Chiclayo, este es una
franquicia con mas de 10,000 establecimientos en 100 paises, posicionandose como la
compaiiia lider en esta categoria, siendo la pizza en sus distintas presentaciones su producto

estrella.

De acuerdo al gerente de tienda de la empresa (comunicacion personal, 14 de abril, 2019),
se comentd que en los Gltimos meses no se han encontrado variaciones positivas en la

productividad del negocio; siendo afectado por la satisfaccion del personal que se puede
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percibir en lo siguiente: Esperan el beneficio propio, dejan de lado la union como equipo y la
vision global empresarial, hay una falta de compromiso y realizan funciones no asignadas a las

estipuladas de manera oficial, llevando al cansancio y fatiga laboral.

Ademas, y gracias a la entrevista que se realiz6 a algunos colaboradores de la empresa, se
vio el descontento en cuanto al escaso apoyo por parte de los supervisores en aspectos tales
como el interés mostrado y la empatia con ellos; asimismo, hay inasistencias de algunos
colaboradores ocasionando que los demas hagan horas extras debido a la necesidad de mantener
las instalaciones inocuas, estas horas extras no son reconocidas por la organizacion a pesar que
son necesarias porque las horas establecidas no son suficientes para mantener en adecuado

estado las instalaciones.

En este contexto, se planted lo siguiente: ¢La satisfaccion laboral influye en la productividad
de Pizza Hut en Chiclayo 2019?

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es determinar el impacto de la
satisfaccion laboral en la productividad de multiples factores, asi como los siguientes objetivos
especificos: determinar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados, el nivel de
productividad de multiples factores en la empresa, el grado de correlacion entre las dos

dimensiones y la influencia de la dimensién de satisfaccion en la productividad en Pizza Hut.

La investigacion radica en la necesidad de profundizar en una realidad psicosocial nunca
antes analizada en el sector alimentario, tomando en cuenta no solo a los colaboradores de la
organizacion, sino abordar a la empresa en su conjunto y tener una vision mas amplia de como
se puede relacionar con los factores de entrada como la energia, los materiales o insumos que
usa y la mano de obra, pudiendo ayudar a recopilar informacion precisa de porqué la
satisfaccion estda correlacionada con la productividad de los colaboradores de un
establecimiento de comida rapida u otro sector parecido. También, porque la mayor parte de las
investigaciones que estudian este constructo, es tomado como desempefio 0 sélo toman en
cuenta la produccion que vendria a ser el numero de clientes atendidos en un tiempo

determinado.

Para ello, se analizaron las dimensiones elaboradas por Melia et al. (1998) de la Universidad
de Valencia: Satisfaccion con el trabajo en general, satisfaccion con el ambiente fisico del
trabajo, satisfaccion con la forma en que realiza su trabajo, Satisfaccidén con las oportunidades

de desarrollo, satisfaccion con la relacién subordinado-supervisor y la satisfaccion con la



11

remuneracion. Se tiene la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de

recoleccion de datos.

En el primer capitulo, se describe la situacion problematica de la empresa, que se centra en
la satisfaccion laboral. EI segundo capitulo consta de precedentes y fundamentos teoricos, para
comprender los diferentes conceptos de cada constructo por autor. En el capitulo tres, se
encuentra detallada la metodologia, describiendo que la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo y de tipo transversal. Por lo tanto, se aplic un cuestionario modelo 21/26 (1998)
de la Universidad de Valencia preparada por Melia et al., teniendo una muestra censal. Para el
capitulo cuatro, se mostraron los resultados obtenidos de la encuesta para los colaboradores y
del ratio de productividad propuesta por Render y Heizer (2014), redactando, por consiguiente,
sus respectivas interpretaciones. En el capitulo cinco, termina con las conclusiones donde se

sefialo que la satisfaccion laboral influye en la productividad de Pizza Hut.

Por ultimo, se presentan las recomendaciones para que pueda existir una satisfaccion laboral

suficiente y no afecte a la productividad.
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1. Marco tedrico

2.1.  Antecedentes

Konstaninos & Nikolaos (2015), en su investigacion que tuvo como propdsito examinar la
satisfaccion laboral de los administrativos en la Universidad de Athen (UOA), especificamente
en relacion con el lugar de trabajo y su impacto en su productividad. Se distribuyeron
cuestionarios a 160 miembros del personal administrativo de la UOA. EIl estudio incluye
analisis descriptivo, pruebas t de muestras independientes, ANOVA, correlaciones de Pearson
(dos colas) y analisis de regresion de los datos recopilados. Se concluyeron que los resultados
indican que el personal administrativo de la UOA esta insatisfecho con la mayoria de los
aspectos de su lugar de trabajo, que se caracteriza por la incapacidad de alentar y apoyar nuevas
formas de trabajo de oficina. También se encontrd que este escenario tiene un efecto negativo
en la productividad. Ademas, el andlisis de regresion mostro que la satisfaccion con el lugar de

trabajo es un predictor significativo de la productividad de los empleados.

Belias, D., Koustelios, A., Sdrolias, L., & Aspridis, G. (2015), en su articulo donde busca
medir los niveles de satisfaccion laboral, conflicto de roles y la autonomia de los empleados en
una organizacion bancaria griega, tuvo una muestra formada por 344 empleados pertenecientes
a bancos griegos e instituciones crediticias. Como conclusion se tuvo que la satisfaccion laboral
se encuentra en un rango moderado-alto, siendo gracias a factores como las condiciones de
trabajo y oportunidades de promocion mientras que el salario fue el factor menos satisfactorio.
En general, los resultados sugieren que los colaboradores en bancos perciben a su trabajo como
valioso, satisfactorio e interesante, por lo tanto, tienen una gran motivacion para ser mas

productivos y mejorar tanto el empleado como la imagen del banco por su propio trabajo.

Asimismo, Raziq & Maulabakhsh (2015), en su trabajo de investigacién que tuvo como
objetivo analizar el impacto del ambiente de trabajo en la satisfaccion laboral. Se empled una
metodologia cuantitativa donde se tomd una data de 210 colaboradores del sector bancario,
educativo y telecomunicaciones. Los resultados indicaron una relacién positiva entre los dos
constructos, concluyendo que mientras mas satisfecho se sienta el empleado, existira un mejor

ambiente laboral y consecuentemente mayor productividad, beneficiando a la empresa misma.

Por su parte, Platis, Reklitis & Zimeras (2015), en su trabajo con el fin de estudiar el nivel
de relacién entre la satisfaccion laboral y la productividad en los servicios de salud, su analisis
tuvo lugar en el Centro Nacional de Administracién Publica y Gobierno Local durante el

proceso de capacitacién, aplicando una encuesta con escala de 7 Likert a 246 enfermeras. Se
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concluyé que las partes esenciales recomiendan que, para la satisfaccion en el trabajo, se debe
dar importancia a la satisfaccion del gerente, administracion del gerente de formulario de
satisfaccion, satisfaccion de las formas de trabajo, satisfaccion de reconocimiento, satisfactorias
horas de trabajo y satisfaccion en de seguridad de trabajo.

Embuldeniya (2017), en su trabajo con el proposito de averiguar el impacto de la satisfaccion
laboral de los empleados mediante diferentes perspectivas sobre la productividad de los
empleados. El estudio se realizé en el distrito de Colombo. Tanto los datos primarios como los
secundarios se utilizaron en este estudio, donde los datos primarios se recopilaron a través de
cuestionarios de la muestra de 200 empleados seleccionados por el muestreo aleatorio
estratificado. Se utilizaron técnicas y datos secundarios para obtener informacion hacia la
variable dependiente, la productividad de los empleados que midi6 especificamente la
organizacion. El analisis descriptivo adicional y el analisis de chi-cuadrado se utilizaron para el
andlisis de datos con la herramienta del software SPSS. Este estudio arrojo los resultados deque
la satisfaccion de los empleados con respecto a las relaciones con los empleados tiene el mayor
impacto en la productividad de los empleados, ademas de la satisfaccion con la cultura

organizacional y las organizaciones competidoras.

Por lo tanto, se debe considerar la gestion de las organizaciones incluidas en la Industria de
la ropa de Sri Lanka sobre el mantenimiento de una relacion sana entre el empleador y el
empleado, asi como entre el empleado y el empleado, a fin de garantizar la satisfaccion laboral
de los empleados. Mejore la productividad de los empleados que el éxito resultante de la

organizacion.

Hoboubi, N., Choobineh, A., Kamari Ghanavati, F., Keshavarzi, S., & Akbar Hosseini, A.
(2017), explica en su articulo que el estrés laboral y la satisfaccion laboral son factores
importantes que afectan la productividad o fuerza de trabajo. Este estudio fue llevado a cabo
para investigar el estrés laboral, la satisfaccion y los niveles de productividad, examinar los
efectos del estrés y satisfaccion laboral en los niveles de productividad e identificar los factores
asociados al decrecimiento de este Gltimo los empleados de una industria petrolera irani. En su
metodologia de estudio se tomo a 125 trabajadores elegidos al azar de tal industria petrolera
teniendo como resultado que los grados de estrés laboral percibido y la satisfaccion en el trabajo
fueron moderado-altos y moderados, respectivamente. También, la productividad fue evaluada
como moderada. EI modelo de regresion lineal demostré que la productividad estaba

significativamente asociada con los horarios de turno y los dos constructos antes mencionados.
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Ademas, Horrevorts, et al. (2018), realizaron una investigacion cuantitativa sobre si la
limpieza en el ambiente laboral guarda relacion con la productividad de los empleados en
oficinas de organizaciones sin fines de lucro en Paises Bajos. Los datos se retinen mediante un
cuestionario en linea para determinar la percepcién de los 120 trabajadores (de la productividad
y la limpieza) y para medir la limpieza (evaluacion visual de la limpieza de la superficie y
medicion de particulas de polvo en el ambiente) en cinco diferentes organizaciones sin fines de
lucro en los Paises Bajos. Se concluy6 que existe correlacion significativa de limpieza con una
mayor productividad por parte de los empleados, asi como satisfaccién laboral con su trabajo
en conjunto y la productividad percibida de los empleados; una mayor satisfaccién conlleva a

una productividad percibida més alta.

Por dltimo, Pang & Lu (2018), estudiaron los efectos de la motivacion en la satisfaccion
laboral y desempefio organizacional en comparias de transporte de contenedores taiwaneses,
teniendo en cuenta las firmas grandes (mas de 500 empleados), pequefias firmas (menos de 50)
y firmas medianas (entre 51 y 500) donde las grandes compafiias tienen un mejor nivel de
satisfaccion a comparacion de las demas. También, se encontrd que el grado de libertad que se
da a los empleados para usar sus propias habilidades y tomar sus propias decisiones y métodos
puede aumentar considerablemente la satisfaccion, la calidad de servicio y la productividad del

colaborador.

2.2. Bases tedrico cientificas

Satisfaccion laboral

El primer autor que propuso un concepto para la comprension del constructo fue Hoppcock
(1935, citado en Rafferty & Griffin, 2009). Asimismo, otros investigadores se interesaron en

definir la satisfaccion laboral.

En las siguientes décadas se llegd a plantear la presencia de mas de una dimension para esta
variable, que vendria a ser la satisfaccion intrinseca y extrinseca (Herzberg, 1966), donde se
reconocen como la calidad en el ambiente del trabajo y el dinero que se recibe en el centro
laboral, respectivamente. Sin embargo, con el paso de los afios, se lleg6 a ligar un enfoque
multidimensional con la satisfaccién laboral que lo toma como una actitud global hacia el
trabajo conformado por distintos factores relacionados con el constructo (Judge, Hulin & Dalal,
2012).
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Peird (1984), cree que la definicion multidimensional de satisfaccién laboral es una actitud
general de actitud positiva, bajo la cual los colaboradores pueden realizar evaluaciones
cognitivas, emocionales y conductuales de aspectos especificos de su trabajo y organizacion.

El Cuestionario General de Satisfaccion Laboral S4/82 (Melia, Peir6 & Calatayud, 1986), es
un instrumento destacado en cuanto a la vision multidimensional de la variable, que consiste en
una medicion global de la satisfaccion laboral teniendo 84 items en escala Likert con 7
opciones. Tomando este instrumento como base, se realizaron distintos cambios, derivando en
diferentes desgloses como el S20/23 (Melia & Peird, 1989) formado por 23 items y el S10/12
(Melia & Peir6, 1989) de 12 items, manteniendo sus atributos de poder medir fenémenos de la
situacion en la organizacion y como afecta en cada colaborador mediante técnicas estadisticas.

Melia y Peir6 (1989) describen esta variable como la actitud o actitudes de la persona hacia
su situacion laboral, que puede estar relacionada con el trabajo general o aspectos especificos

del trabajo.

Considerando la longitud del cuestionario anterior y el usar una escala de evaluacion corta
similar a la version anterior, el mismo autor propuso el cuestionario de satisfaccion laboral
S21/26 (Melia et al., 1990). La evaluacion se basa basicamente en S4/82 (Melia y Peiro, 1986),

donde los cambios estan en formato de evaluacion y satisfaccion laboral.

Al analizar las actitudes laborales relacionadas con el compromiso organizacional y la
participacion laboral, la satisfaccion laboral estd asociada con el contexto (Peird, Gonzélez-
Roma, Bravo y Zurriaga, 1995). Entonces se puede concluir que la satisfaccion laboral es uno

0 mas comportamientos que ocurren de acuerdo con su entorno de trabajo.

Davis y Newstrom (2003), puntualizan que es un grupo de sentimientos y emociones

positivas o0 negativas con que los empleados perciben su centro laboral.

Robbins (2004), indica que la inclinacién de los administradores tiende a enfocarse en el
desempefio del empleado. Distintos estudios han avalado esta tendencia, de tal manera
encontraron investigaciones que fueron realizadas para analizar el efecto de la satisfaccion en
el puesto sobre cudn productivo es cada uno, las inasistencias y cada cuanto rotan los

empleados.

Con respecto a Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005), se define como "el grado en que las
personas sienten positiva 0 negativamente acerca de su experiencia laboral”. La satisfaccion

depende de lo bueno o lo malo, y su grado depende del significado dado.
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Amoros (2007), menciona que la satisfaccion laboral esta relacionada con la manera de
actuar dentro del trabajo, ya sea una actitud positiva o negativa, asi como el diferenciar la

recompensa que uno recibe con las expectativas que tienen.

Productividad

Larkin (1977), definié la variable como: "Considerando el salario como una base, aunque no
la base de todo el sistema de gestion de la productividad, los trabajadores deben advertir que
sus salarios son suficientes, pero una vez realizado, el salario perderd incentivos y

consideraciones no monetarias se vuelven mas importantes".

Garcia (1995), nos dice que es el resultado de dividir el total de factores de salida, que son
los bienes o las unidades producidas y vendidas, entre los de entrada, que vendrian a ser los

recursos, como la maquinaria, los instrumentos, materiales y personal.

Gaither & Frazier (2000), describe al procedimiento multifactor como necesario para poder
llevar un control més efectivo, de manera que los gerentes estén mas conscientes de sus

tendencias tomando en cuenta el capital, los materiales, mano de obra directa y gastos generales.

Shimizu, et al. (2001), explicaron que "la productividad es la clave para mejorar la
competitividad del mercado y debe equilibrarse con las ganancias”. Es importante tomarle
importancia a cuan beneficioso es mantener un seguimiento de la productividad del negocio,
debido que, cada dia, se crean nuevas empresas quienes se convierten en competencia, llegando

a abarcar parte del mercado que ya poseemos, generando pérdidas a largo plazo.

Con respecto a la necesidad de utilizar indicadores financieros para medir la productividad,
Shimizu et al. (2001) comentaron que el uso de "un sistema confiable de medicion de la
productividad, integrado con el sistema financiero de una organizacion, en la préactica ayudara

a institucionalizar la productividad"

Martinez (2007) dice que la productividad es un indicador que refleja el uso de los recursos
econdmicos en la produccion de bienes y servicios. Gracias a este indicador, la informacién

financiera seria mas transparente y precisa para el facil entendimiento.

Se puede decir, ademas, el concepto que se le da a la productividad ha cambiado con el paso
del tiempo y que actualmente existen distintas definiciones acerca de la misma, no obstante,
existen ciertos componentes que son continuos tales como la produccién, el hombre y el dinero
(Nufez, 2007).
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La productividad es el equilibrio entre todos los factores que dan vitalidad a una empresa o
industria; su alcance es mucho mas amplio, abarca acciones en todos los niveles de la

organizacion y se extiende a la productividad total de un pais. (Garcia Cantd, 2011).

Render & Heizer (2014), afirman que la productividad de maltiples factores da un panorama
mas amplio de la organizacién ya que incluyen al capital, mano de obra, material y energia

mediante la ratio siguiente:

Salidas
Mano de obra + Material + Energia + Capital + Otros

A su vez, los autores de dicho modelo indican que para calcular el ratio de productividad de
multiples factores se pueden tomar muchos o todos los recursos (entradas) y los bienes y

servicios producidos (salidas).

Por ultimo, el autor Medianero (2016) manifiesta que el constructo hace alusion a la cantidad

de productos por cada recurso productivo utilizado que se explicaria de la siguiente manera:

Produccion
Recursos
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IIl.  Metodologia
3.1. Tipoy nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo de nivel explicativo debido
que de acuerdo a Hernandez, R. (1997) consiste en buscar como y por qué las variables estan
supuestamente relacionadas, por lo que se pretende determinar la influencia de la satisfaccion

laboral en la productividad del establecimiento de comida rapida Pizza Hut Chiclayo 2019.

3.2.  Disefio de investigacion

El presente trabajo es del tipo no experimental: transversal debido que se desarrollé en el
presente afio 2019 para estudiar las variables de satisfaccion laboral y la productividad junto a
sus dimensiones, que no serian manipuladas (Kerlinger y Lee, 2002), pretendiendo observar la
correlacion o causalidad que se genera entre los constructos para posteriormente analizar y
detallar la situacion en la que se encuentra la empresa con la recoleccion de los datos en un

momento Unico determinado.

3.3.  Poblacion, muestra y muestreo

La presente investigacion tiene como poblacion objeto de estudio a los colaboradores del
establecimiento de comida rapida mayores de 18 afios, siendo una poblacidn finita, descartando
la opcion de una muestra 0 muestreo, debido a lo reducida que es la poblacion, conociéndose
también como poblacién censal. Por otro lado, no se hace distincion de género, raza, religion

ni aspectos sociales, contando con un total de 31 trabajadores en Pizza Hut Chiclayo.

3.4. Criterios de seleccion

Se tuvo la decision de abordar a la poblacion de estudio especificada anteriormente debido
que se realizan investigaciones en menor cantidad y mucho menos en el rubro de alimentos, asi
como también porque el objeto de estudio es mas diverso en cuanto edades y género o a lo que
se dedica cada uno ya que la mayor parte de trabajadores en los establecimientos de comida
rapida son estudiantes universitarios o técnicos, por lo tanto, se realiz6 una medicion censal

siendo todo aquel trabajador que trabaje en el establecimiento de comida rapida Pizza Hut.

3.5.  Operacionalizacion de variables



Tabla 1.
Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores items Escala Técnica Instrumento
"La productividad de
multiples factores es un
resultado de dividir el total
Productividad de de factores de salida con Productividad de Ratio
multiples factores los de entrada, dando un multiples factores
panorama mas amplio de la
organizacién". (Render &
Heizer, 2014)
Relacion positiva entre
colegas
Espiritu de colaboracion
Satisfaccion por el icipacio isi
IS ¢ ccion p Participacion en_dec_|15|ones 16,18,21y 22
trabajo en general de la organizacion
Ambiente fisico confortable
Libertad en método de
trabajo
Comodidades para un mejor
desempefio laboral
Satisfaccion con el
ambiente fisico del ~ Disponibilidad de recursos 6,7,8y 24
trabajo tecnolégicos
Limpieza e higiene en el
trabajo
Oportunidades para realizar
tareas de su gusto
Oportunidades para realizar
“Actitud o conjunto de . Iy tareas donde destaca
actitudes desarrolladas por Sa;msfaccwn con la 1,2,3,5,11, 20,
. ‘orma en que se
la persona hacia su Apoyo por parte de 25y 26
i i . Modelo basado
situacion de trabajo, que realiza su trahajo superiores en el
Satisfaccion laboral h p_uecllen Zs'_(ar referldasl Relacién inmediata con Likert Encuesta cuestionario
acia el trabajo en general o autoridades S21/26 (1998)
hacia facetas especificas - de Melia et al
del mismo”. (Melid y Peiro, Objetivos y metas de la :
1989) organizacion
Estabilidad en las funciones
asignadas
. » Trato equitativo entre
SatleaCCI-OH con las colegas
oportunidades de - 9,10,14y 19
desarrollo Cumplimiento de leyes y
normas laborales
Oportunidades de promocion
Proximidad y frecuencia del
supervisor
Supervision asertiva
Satisfaccion con la
relacion subordinado - Criticas constructivas 13,15y 17
supervisor
Dirigido a los objetivos de la
organizacion
r
Salario aceptable
Satisfaccion con la 412,23

remuneracion

Negociacién asertiva sobre
aspectos laborales

Nota. Render y Heizer (2014); Melia et al. (1998).
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos de la presente investigacion, se utilizo la técnica de la encuesta,
siendo auto dirigida, debido que se tuvo total dominio sobre la encuesta y también, anénima

para que exista total transparencia en la retroalimentacion.

Como instrumento se utiliz6 el cuestionario basado en S21/26 (1998), elaborada por Melia.
La técnica usada fue la encuesta porque permiti6 una mayor cobertura de los sujetos
involucrados en la investigacion basada en la satisfaccion laboral teniendo 15 a 20 minutos para
Ilevar a cabo el cuestionario. Este instrumento permitié medir dicho constructo de acuerdo a 6
factores que constituyen 10 items, los cuales estan distribuidos por medio de la satisfaccion por
el trabajo en general, 7 items a la satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo, 6 items para la
satisfaccion con la forma en que realiza el trabajo, 7 items para la satisfaccion con las
oportunidades de desarrollo, 4 para la satisfaccion con la relacion subordinado — supervisor y 3

para la satisfaccion con la remuneracion.

En cuanto a la satisfaccion por el trabajo en general, se refiere a la relacion positiva entre
colegas, el espiritu de colaboracion, la participacion en las decisiones de la organizacion, un
ambiente fisico confortable y la libertad de realizar el trabajo de acuerdo a un método propio
con que pueda realizar sus tareas de la mejor manera. Dicha dimension se detallo en los items
16, 18, 21y 22.

La satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo, referido al grado de comodidad que tiene
el colaborador en su centro laboral para un mejor desempefio, asi como la disponibilidad de
recursos tecnologicos y la limpieza e higiene dentro de la organizacion. Se detallaron en los
items 6, 7, 8y 24.

Respecto a la satisfaccién con la forma en que realiza su trabajo, es expresado en las
oportunidades para realizar tareas del gusto de cada colaborador, asi como las tareas en que
destaca, también se encontraria el apoyo por parte de superiores y su relacion inmediata asi
como tener una vision empresarial de acuerdo a los objetivos y metas de la organizacién. Estas

se vieron reflejadas en los items 1, 2, 3, 5, 11, 20, 25 y 26.

Ademas, en cuanto a la satisfaccion con las oportunidades de desarrollo trata sobre la
estabilidad en las funciones asignadas, el trato equitativo entre colegas, el cumplimiento de
leyes y normas laborales, asi como las oportunidades de promocion en cada area de la

organizacion. Se especifico en los items 9, 10, 14y 19.
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Por su parte, la satisfaccion con la relacién subordinado — supervisor se refiere a la
proximidad y frecuencia del supervisor, asi como la asertividad de la misma, las criticas
constructivas y que estas estén dirigidas a los objetivos de la organizacion. Se explicé a
continuacion en los items 13, 15y 17.

Finalizando, la satisfaccion con la remuneracion es acerca del salario aceptable y la
negociacion asertiva acerca de aspectos laborales de acuerdo a cada trabajador. Tal dimension
se vio en los items 4, 12 y 23.

Ademaés, para lograr medir la productividad de los colaboradores y del propio
establecimiento de comida rapida Pizza Hut, se utilizara la férmula propuesta por Render y
Heizer (2014), donde reconoce la siguiente férmula para calcularla:

- A Salid
Productividad de multiples factores = e

Mano de obra+Materiales+Energia+Capital+O0tros

En la presente investigacion se tomaron sélo los factores de entrada como la mano de obra,
materiales y energia debido a la facilidad de obtener los datos necesarios para llevar a cabo el

calculo del ratio de dicho constructo y obtener un panorama mas amplio.

Esto se realizo clasificandolos de acuerdo a su puesto de trabajo, como podria ser caja,

despacho del pedido o cocina.

Produccion — n° clientes atendidos por turno

Factores multifactoriales  pMano de obra + Materiales + Energia

3.6.1. Analisis de Fiabilidad

Esta prueba se realizo al estudiar el alfa de Cronbach determinado mediante el programa
estadistico SPSS. Se encontré que tanto las dimensiones de la Satisfaccién Laboral como la
variable Productividad de maltiples factores, poseen indices favorables de fiabilidad, debido

gue son mayores a 0.07.
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George y Mallery (2003) hicieron las siguientes recomendaciones para evaluar el coeficiente
alfa de Cronbach:

Tabla 2.

Evaluacion Alfa de Cronbach

Coeficiente Alfa Nivel
>9 Excelente
>8 Bueno
>7 Aceptable
>.6 Cuestionable
>5 Pobre
<5 Inaceptable

Tabla 3.

Alfa de Cronbach de dimensiones de la variable y en general

Dimensiones N° de items Alfa de Cronbach Interpretacion
Variable General 26 ,990 Excelente
Satisfaccion en el Trabajo 4 ,926 Excelente
Satisfaccién con el Ambiente 4 911 Excelente
Fisico
Satisfaccion con la Formaen
que se realiza el Trabajo 8 ,967 Excelente
Satisfaccion con las
Oportunidades 4 911 Excelente
Satisfaccion con la Relacion
Subordinado-Supervisor 3 ,942 Excelente
Remuneracion 3 ,895 Bueno

3.6.2. Normalidad de datos

Se llegd a encuestar a un total de 31 colaboradores, por lo tanto, se utilizé la prueba de
Shapiro Wilk para determinar la normalidad de datos, en donde poseen una sigma menor a 0.05,

demostrando que estos datos no se distribuyen normalmente o asimétricamente.
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Tabla 4.

Normalidad de Datos

Shapiro-Wilk
Variables Dimensiones Estadistico Sig.
Satisfaccion Trabajo 0.906 0.010
Satisfaccion del Ambiente 0.907 0.011
Satisfaccion con la Forma 0.902 0.008
Satisfaccion Satisfaccion con las oportunidades 0.907 0.011
Laboral Satisfaccion entre subordinado
Supervisor y 0.893 0.005
Satisfaccion con la remuneracién 0.922 0.027
Satisfaccion Laboral 0.900 0.007

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

3.7. Procedimientos

Como la presente investigacion requiere de una recoleccion de datos, previamente se
acordaron las fechas y horas apropiadas con el gerente de tienda y supervisores, pudiendo
aplicar el cuestionario a los colaboradores en el mismo establecimiento de comida rapida Pizza
Hut, teniendo en cuenta su disponibilidad y que tengan la menor carga laboral en la jornada del

dia establecido.

Posteriormente, en el dia y hora indicada, que vino a ser, aproximadamente en el mes de
septiembre, se entregd el cuestionario a los 31 colaboradores, indicando que seria auto asistido
y andénimo, por lo tanto, pudieron responder de manera honesta, siendo clave para una
recoleccion de datos mas confiable y real. Ademas, se manifestd que los fines son netamente

académicos con el fin de llevar a cabo la investigacion.

3.8.  Plan de procesamiento y analisis de datos

Con la debida informacion, el SPSS versién 25 sirvid para calcular el Alfa de Cronbach
donde se pudo apreciar la fiabilidad del cuestionario empleado y sus dimensiones, por si hubo
aceptacion o percepciones similares entre los colaboradores cuando completen las encuestas,
asi como el analisis factorial para conocer la validez de las variables. En cuanto a la prueba de
normalidad, se emple6 con la finalidad de saber si las pruebas son de distribucion normal o
paramétricas; en ese caso se uso la correlacion de Pearson, o no paramétricas, la correlacion de

Spearman y percibir qué tan bien se distribuyen. Lo mencionado anteriormente se aprovechd a



fin de conocer la correlacion existente de la satisfaccion dentro de la productividad. A
parte, laregresion lineal con el proposito de descubrir la influencia de las dos variables,

una sobre otra.

3.9. Matriz de consistencia
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Tabla 5.

Matriz de Consistencia
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PROBLEMA

CENTRAL OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES/VARIABLES METODOLOGIA
Objetivo General
Enfoque, tipo y nivel de
Determinar la influencia de la investigacion
satisfaccion laboral en la productividad Cuantitativa, nivel
de Pizza Hut 2019. explicativa
i . - Productividad de multiples Disefio de investigacion
Objetivos Especificos factores P No experimental y
Determinar el nivel de satisfaccion transversal
¢La laboral en los colaboradores de Pizza Hut La satisfaccion laboral Satisfaccion Laboral
satisfaccion en Chiclayo 2019. influye en el nivel de Satisfaccion con el trabajo en Poblacién

laboral
influye en la
productividad
de los
colaboradores
de Pizza Hut
de Chiclayo
durante el
2019?

Determinar el nivel de productividad de
multiples factores en el establecimiento
de comida rapida Pizza Hut en Chiclayo
2019.

Determinar el grado de correlacién entre
las dimensiones de los dos constructos.
Determinar la influencia de la
Satisfaccion con el trabajo en general,
satisfaccion con el ambiente fisico del
trabajo, satisfaccion con la forma en que
realiza su trabajo, satisfaccion con las
oportunidades de desarrollo, satisfaccion
con la relacion subordinado-supervisor y
la satisfaccion con la remuneracion en la
productividad de los colaboradores de
Pizza Hut en Chiclayo 2019.

productividad del
establecimiento de
comida réapida Pizza
Hut 2019.

general.

Satisfaccion con el ambiente
fisico del trabajo.
Satisfaccién con la forma en
que realiza su trabajo.
Satisfaccion con las
oportunidades de desarrollo
Satisfaccion con la relacién
subordinado-supervisor.
Satisfaccion con la
remuneracion.

31 colaboradores - censal
Tratamiento estadistico

Alfa de Cronbach
Andlisis factorial
Normalidad de datos
Correlacion de Spearman
Regresion lineal

Técnicas
Encuesta

Instrumentos Modelo de
cuestionario S21 /26, ratio
de productividad




3.10. Consideraciones éticas

La presente investigacion busca aportar en el mundo cientifico debido al valor de este
proyecto, donde se pudo observar una visién mas completa de la empresa ya que el objetivo es
determinar la influencia de la satisfaccion laboral en la productividad, tanto de los
colaboradores como del establecimiento. A la vez, se tomd en cuenta el consentimiento previo
de cada colaborador, asi como comunicarle que no saldria perjudicado bajo ninguna
circunstancia, respetando el anonimato de cada trabajador en cuanto el desarrollo de los
cuestionarios en el establecimiento de comida rapida Pizza Hut, ademas que la informacion

recopilada fue para fines netamente académicos.

Asimismo, se respetara la base de datos tal cual, por lo tanto, no existié ningun tipo de
manipulacion por parte del investigador, beneficiando a los participantes con el resultado de la

investigacion.
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IV. Resultadosy discusion
4.1. Resultados

A continuacion, en este capitulo, se presenta con detalle sobre la satisfaccion laboral y qué
dimensiones influyen en la productividad de multiples factores.

Posteriormente, se detalla la correlacidn existente que se encuentra entre las dimensiones dela
Satisfaccion Laboral y la Productividad de multiples factores, y poder determinar la influencia

entre los dos constructos, independiente sobre dependiente, de acuerdo a los objetivos.

Baremacién

Para los niveles que se presentan en cada variable y dimension, se calcularon los baremos de
cada una, en donde a continuacién, se muestran resultados divididos en tres partes, siendo elnivel
“bajo” que explica que una variable no se desarrolla de la mejor manera, “medio” un punto neutral
en donde las variables podrian mejorar, y el punto “alto” las variables que denotandesarrollarse de

manera adecuada segun las percepciones de los colaboradores.

Tabla 6.

Baremacion de Satisfaccion Laboral

SAT SAT
Nivel TRAB  SATAMB  SATF SATOPO  SUBOP  SATREM
ORM sL
Bajo Hasta225  Hasta2.25 18225 pgian o5 I-2|a§t3a Hasta222  Hasta2.29
>2.25 >2.25 >2.25 >2.33 >2.22 >2.29
Medio a3.08 23.00 >2.25 23.00 23.33 23.00 a3.10
a3.04
Alto >3.08 >3.00 30 >3.00 >3.33 >3.00 >3.10

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

En la siguiente tabla, se menciona en nivel por cada variable o dimensién, en donde la

explicacion de éstas se expondra a profundidad en los resultados segun cada objetivo.
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Tabla 7.
Nivel de baremacion en la SL
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Satisf
Sati sfa Sati sfac . . accion .
cci  oOn cion del Sat_|§f S_e@sfa entre S.a}t'Sfa Satisfaccio
Trabaj o Am bien accion cclon con subor ceion con n Laboral
Nivel te conla lasoportu dinado la remun
Forma nidades y eracié n
super
visor
Media 2.5 2.54 2.528 2.612 2.516
161 03 23 2.5403 9 2.538 1
Nivel  Medio Medio  Medio Medio Medio Medio Medio

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

En el caso de la variable dependiente, mediante la tabla que se muestra a continuacion, se puede
apreciar que, asi como en las dimensiones de la variable independiente que mostraban un nivel

medio, la productividad de multiples factores también presenta dicho nivel.

El nivel de satisfaccion laboral es medio con un valor de 2.5161, se tiene en cuenta que las
dimensiones que afectan este resultado son el trabajo en general y la formacion, las cuales se
definen en que, la mayoria de trabajadores no se sienten relacionados con sus comparieros debido
a la poca confianza que existe 0 malos comentarios entre ellos, teniendo como consecuencia la
falta de trabajo en equipo, por otro lado, no se considera la participacion cuandose solicita para las
decisiones del area respectiva, por lo tanto, la capacidad para decidir por si mismo quedaa un lado
disminuyendo el grado de participacion en las futuras decisiones cuando se formen los grupos de
trabajo, asimismo no les agrada mucho el trabajo donde estan, porque no tienen las posibilidades
de hacer las cosas en los que son buenos o0 que se sientan mucho mas a gusto, esto conlleva a no

tener una relacion tan cercana con los jefes por lo cual el apoyo de estos es minima.

Tabla 8.

Baremacion en la Productividad de maltiples factores

PRODUCT_MULTIFACT

Bajo Hasta 0.472
. . >0.472a
Nivel Medio 0.565
Alto > 0.565

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23



Tabla 9.

Nivel de baremacion en la PM

PRODUCT MULTIFACT
Media 0.495

Nivel Medio

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

Tabla 10. Datos de Productividad de maltiples factores

CLIENTES MO-M-E PM
300 525.96 0.57
265 525.96 0.50
200 525.96 0.38
245 525.96 0.47
240 525.96 0.46
198 525.96 0.38
250 525.96 0.48
300 525.96 0.57
300 525.96 0.57
300 525.96 0.57
300 525.96 0.57
300 525.96 0.57
200 525.96 0.38
235 525.96 0.45
220 525.96 0.42
105 525.96 0.20
300 525.96 0.57
255 525.96 0.48
289 525.96 0.55
300 525.96 0.57
236 525.96 0.45
282 525.96 0.54
191 525.96 0.36
300 525.96 0.57
256 525.96 0.49
300 525.96 0.57
273 525.96 0.52
286 525.96 0.54
292 525.96 0.56
253 525.96 0.48
296 525.96 0.56

Nota: De acuerdo al modelo de ratio dado por Render y Heizer (2014), el denominador de la PM consiste en: MO =Mano de obra,
M = Materiales y E = Energia o consumo eléctrico, a continuacion se explica el calculo de cada entrada:



Para la MO se tomd en cuenta el pago de planilla a todos los colaboradores que seria s/10,370 para dividirlo entre 30 (dias) y poder
deducir el pago diario. Asi también, para los materiales se tomé en cuenta un total de s/5 ya que como franquicia los costos son
generales, por lo tanto los insumos estan incluidos. Por Gltimo, el consumo eléctrico se hall6 calculando el pago mensual a Ensa
que seria de s/5,258.83 también dividido entre 30 (dias) y de esa manera calcular elratio de productividad de multiples factores.

El nivel de productividad de multiples factores es medio con un valor de 0.495, esto se debe que
como todo negocio depende de los clientes, estos varian de acuerdo al dia y temporada, por lo cual
se comproh6 que son los comensales que acttan directamente en este problema, teniendo los fines
de semana un incremento considerable; a su vez se considera que la mano de obra, energia y los
materiales usados se proyectan siempre a la misma cantidad por dia solventando la demanda, por
lo tanto, el tema de productividad no depende mucho de los colaboradores por la atraccion a la

empresa, sino de la forma en cdmo actla y la efectividad para producir mas en tiempo récord.

Como se observa en la Tabla 10, el cuadro responde al proceso del célculo del ratio de
productividad de multiples factores, el cual muestra el resultado por dia (especificamente durante
el desarrollo de un fin de semana). En el caso de los clientes se brind6 la informacién de un conteo

aproximado de la semana anterior de cuando el investigador fue a recolectar los datos.

En la mano de obra, materiales y energia se llegd a un resultado de 525.96 soles por dia, en el
consumo eléctrico se dio 175.29 y en cuanto a los materiales se tomo en cuenta el costo en general

que incluye la pizza en si y la caja en sus distintas presentaciones que seria s/5 en total.
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Correlacion de dimensiones de la variable Satisfaccion Laboral y la variable Productividad
de multiples factores

Al no haber una distribucion normal entre los datos, la prueba de correlacién aplicada es lade
Spearman, en donde esta posee una sigma menor al 0.01.

Tabla 11.

Correlacion entre las dimensiones de SL y PM

Dimensiones Estadisticos PRODUCT_MULTIFACT

Rho de SATTRAB Coeficiente de correlacion 504"
Spearman )

Sig. (bilateral) 0.004

SATAMB Coeficiente de correlacion 558"

Sig. (bilateral) 0.001

SATFORM Coeficiente de correlacion 470™

Sig. (bilateral) 0.008

SATOPO Coeficiente de correlacion 558"

Sig. (bilateral) 0.001

EATSUBO Coeficiente de correlacion 0.352

Sig. (bilateral) 0.052

SATREM Coeficiente de correlacion 457"

Sig. (bilateral) 0.010

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

Ademas, se observa que solo la Satisfaccion con la relacidn entre Subordinado-Supervisor no
se relaciona con la productividad de multiples factores, asimismo, no posee un sigma menor al
0.05 lo cual explica que no existe correlacion, esto se da por la forma en que los supervisores
realizan las tareas, ya que no guarda relacion con el aspecto del cuidado y la atencién que debe
tener con el colaborador, por otro lado, no juzgan correctamente relacionandolo con lo que
producen dia a dia, sino en las metas que les trazan y no velan por el esfuerzo de cada trabajador,
siendo una falta de motivacion que desanima a los colaboradores seguir mejorando para alcanzar

los objetivos de la organizacion.
Regresion Lineal Simple y Multiple

Esta prueba permite determinar si la variable independiente (Satisfaccién Laboral) llega a
influir o no sobre la dependiente (Productividad de multiples factores), y esto se puede comprobar

por medio de un nivel de significancia (sigma) menor a 0.05.
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A continuacion, se explicara si existe influencia entre las variables, asi como las dimensionesde

la variable independiente sobre la dependiente.

Tabla 12.

Regresion Lineal Simple

Productividad de multiples factores
Beta Sig.

Satisfaccion Laboral 0.839 0.050

Regresion Lineal Simple

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23

En tanto el estudio general entre los dos constructos, uno sobre el otro, se confirma que si existe
influencia entre la Satisfaccion Laboral y la Productividad de multiples factores, debido a su sigma

menor a 0.05.

La razon es que de las seis dimensiones que componen la satisfaccion laboral, cinco estan en
una correlacion moderada con la productividad de multiples factores, en general, la mayoria de
colaboradores no tienen una relacion estable con sus supervisores, debido a que llegan a supervisar
de manera incorrecta y no siempre respetan el protocolo que se requiere, por lo cual no realizan
control adecuado, juzgando de manera desequilibrada e incorrecta si existe algun error. Otro punto
importante es el ambiente de trabajo donde las oportunidades que se le brinda a los colaboradores
tanto para trabajar part time o full time, si consideran las remuneraciones justas, pero no se toman

en cuenta las horas extras.

Tabla 13.

Regresién Lineal Multiple

Productividad de
Regresion Lineal Multiple multiples factores

Beta Sig.
Satisfaccion con el trabajo en general -0.049 0.073
Satisfaccion del Ambiente 2.491 0.134
Satisfaccion con la Forma en que realiza su 0.825 0.023

Trabajo

Satisfaccion con las oportunidades 2.139 0.031
Satisfaccion entre subordinado y supervisor 0.417 0.592
Satisfaccion con la remuneracion 0.181 0.837

Nota: Datos obtenidos IBM SPSS Statitics 23



En cuanto a la influencia de las dimensiones de la satisfaccion laboral, se obtuvo que la
Satisfaccion con la Forma en que realiza su trabajo, asi como la Satisfaccion con las
Oportunidades, influyen de manera directa sobre la productividad de maltiples factores, es decir que
mientras se sigan manejando de la mejor manera estas dos dimensiones, la variable dependiente
se verd afectada de manera positiva. Cabe recalcar que la Satisfaccion con las oportunidades es la
que mas influye entre las dos, debido a su beta de 2.14 y la Satisfaccién con la forma en que realiza
su trabajo influye en menor grado con un beta de 0.83, se explica que los colaboradores se
encuentran satisfechos en el ritmo que estan trabajando y la calidad que obtienen al hacerlo de tal
manera, también se refiere a que las oportunidades laborales que ofrece y que todo esté de acuerdo
a ley, por otro lado, la satisfaccion con el trabajo en general, la satisfaccion del ambiente,
Satisfaccion entre subordinado y supervisor asi como la Satisfaccion con la remuneracién no
influyen en la productividad, debido que los valores encontrados no son significativos (por ser
mayores a 0.05), siendo una razon que no perciben una comunicacion asertiva la cual motive a los

colaboradores.

Para satisfaccion del trabajo en general se debe a que no existe tanto comparierismo entre los
colaboradores, para satisfaccion con el ambiente no se relaciona porque por el mismo trabajo el
interior de la tienda se encuentra algunas veces desordenado y hace falta limpieza constante, para
satisfaccion entre subordinado y supervisor no existe relacion porque los superiores no se expresan
correctamente cuando juzgan alguna tarea y para satisfaccion con la remuneracion si bien es cierto

que el pago por su trabajo es el correcto, no hay incentivos ni premios para los mas eficientes.
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4.2. Discusion

Con respecto al primer objetivo especifico, el nivel de satisfaccion laboral es medio donde las
dimensiones del trabajo en general y la forma en que se realiza el trabajo son los que afectan este
resultado, porque por definicidn estas dos estan ligadas con el espiritu de colaboracion, relacion
entre colegas y el grado de participacion en las decisiones sobre como se desea manejar el trabajo
con el apoyo de sus superiores. Este resultado se presenta por la falta de confianza que no permite
la existencia del compafierismo, perjudicando el trabajo en equipo, por otro lado, el grado de
participacion en las futuras decisiones disminuye en los equipos de trabajo, lo que genera
incomodidad porque no se explota el potencial de los subordinados en las posibilidades para
desempefiarse. Los resultados de Konstaninos & Nikolaos (2015) son similares a los hallados en
Pizza Hut, los cuales indican que el personal administrativo se encuentra insatisfecho, en donde
para ambas investigaciones, el personal se encuentra caracterizada por no apoyar durante las
reuniones, pero existe un factor que interviene en tales decisiones, la cual es la falta de equipo
necesario, asi mismo, no existe solidaridad entre colegas debido a la distancia que mantienen, por
lo que cada colaborador vela por su propio interés y no se trabaja como una unidad; por otro lado,
aun teniendo conocimiento acerca de los objetivos de la organizacion esto no satisface la necesidad

que tiene el colaborador, porque estos no contemplan alguna razon a favor de ellos.

En cuanto a Belias, et al. (2015), su investigacion difiere con lo estudiado en Pizza Hut,
mencionando que los colaboradores griegos de bancos o instituciones crediticias perciben su
trabajo como valioso, satisfactorio e interesante, teniendo como resultado un nivel moderado-alto,
por lo tanto, mantienen una gran motivacion para ser mas productivos y mejorar la imagen de la
organizacion asi como el empleado mismo, al igual que Hoboubi, et al. (2017) coinciden y
concluyen que la satisfaccion en el trabajo fue moderada significando que si la satisfaccion
aumenta, de igual manera la productividad, considerando como factor importante los horarios en
que los colaboradores trabajan. En el caso de Pizza Hut, se resalta que los resultados no llegaron a
ser precisamente los mismos, la razon es que entre estas dos investigaciones el rubro donde se
realizan los estudios son de contextos diferentes, por tanto, la satisfaccién dependera mucho de
cdémo la organizacion apoya y dirige a sus colaboradores para que los resultados estén acorde al

nivel del trato hacia ellos.

Con respecto al segundo objetivo especifico, el nivel de productividad de multiples factores es
medio, teniendo como motivo que los comensales acuden mayormente los fines de semana,
apoyando la productividad de la empresa y relacionandolo con la mano de obra, energia y
materiales usados, donde se da el abasto para cubrir la demanda solicitada. Este resultando guarda
relacion con lo estudiado por Hoboubi, et al. (2017) donde concluyeron que la productividad

estaba en un nivel moderado, mencionando que el resultado tendria que ver con los horarios de
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trabajo que se manejan, asi como las demoras a la hora de ingreso o inasistencias, recalcando que
si el nivel baja, generaria que los costos aumenten. Para Pizza Hut seria lo mismo, por lo que si un
colaborador es productivo significa que al hacer su trabajo en menos tiempo gasta menos energia
y con la menor cantidad de insumos y materiales, por lo que los costos también serian menores.
Guardando relacion con lo mencionado anteriormente, Render & Heizer (2014) detallan en su
formula de manera global la productividad para tener una visibn mas concisa y precisa de la
organizacion, logrando percibir a mayor detalle las mermas o posibles cuellos de botella en los
procesos. Asimismo, Martinez (2007) que este constructo es un indicador que manifiesta cuan
bien usan los recursos de una economia en la produccion de bienes y servicios, considerando que

para que sea aceptable como empresa, la productividad debe estar en un promedio moderado-alto.

Con respecto al tercer objetivo especifico, el grado de correlacion entre las dimensiones de
satisfaccion laboral con productividad, se observa que solo la satisfaccion con la relacion entre
Subordinado-Supervisor no se relaciona con productividad de mdaltiples factores, aqui los
supervisores no juzgan correctamente ni realizan el balance relacionandolo con lo que producen a
diario, sino que se enfocan en las metas que le trazan los directivos. Dicho resultado difiere con
Horrevorts, et al. (2018) quienes concluyeron que existe correlacion significativa entre colegas y
supervisores, por lo que permite que su nivel de productividad sea significativa. Se alude que en
ambas investigaciones, la variacion depende del tipo de organizacion y el trato de los supervisores,
puesto que ellos poseen la autoridad para tomar decisiones y enfocan su labor no solo dentro de la
organizacion, sino que el contacto también se da fuera del horario laboral. En conclusion, para Pizza
Hut, el trabajo de los colaboradores no es el deseado por sus superiores, por lo cual no se genera
una relacion equivalente y la supervision de los superiores saca de foco el nivel de productividad
con el que tanto esfuerzo se llegd a realizar, viéndose esto reflejado en el resultado de la

correlacion.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, la influencia de las dimensiones de satisfaccion
laboral con la productividad de los colaboradores, se obtuvo que la satisfaccion con la forma en
que realiza su trabajo, asi como la satisfaccidn con las oportunidades, influyen directamente en la
productividad de maltiples factores, teniendo en cuenta que las oportunidades laborales son
accesibles, pero dependiendo del desempefio de cada colaborador, guardando cierta relacién con
el modelo de Cornell elaborado por Judge, Hulin y Dalal (2012) donde aclaran que: "Un trabajador
satisfecho es un trabajador productivo™, concluyendo que si las necesidades del colaborador, como
salario, promocion, etc., se satisfacen en dicho centro laboral, ser& mas productivo, se sentira
motivado para resolver sus necesidades y satisfacer la produccion. Por su parte, Porter y Lawler
(1968) han desarrollado un modelo que sugiere que "la productividad conduce a la satisfaccion
laboral" mencionando que las recompensas deben darse de acuerdo al nivel de productividad, por

lo que si esta es alta, la recompensa también.
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Con respecto al objetivo general, se confirma que si existe influencia entre la satisfaccion
laboral y la productividad de multiples factores, esto se genero por la relacion inconsistente con
sus supervisores, quienes no realizan su deber de la manera que se desea y otro punto importante
seria el ambiente de trabajo y las horas extras que no son consideradas en la remuneracion
mensual. Embuldeniya (2017), concluye que la satisfaccion de los empleados con respecto a las
relaciones tiene el mayor impacto en la productividad, por lo tanto, se debe mantener una relacion
sana entre el empleado y el empleador. Un punto claro es que en Pizza Hut, los colaboradores no
cuentan con los beneficios que necesitan en su totalidad, sino con lo minimo como sus derechos
basicos, lo que permite mantener un cierto grado de satisfaccion y esto se refleja en los datos
referentes a la produccion que se generan como equipo de trabajo. Asimismo, Raziq &
Maulabakhsh (2015) también coinciden con la investigacién de Embuldeniya, llegando a tener en
sus resultados una relacion positiva entre los dos constructos, concluyendo que mientras mas
satisfecho se sienta el empleado, existira un mejor ambiente laboral y consecuentemente mayor

productividad, beneficiando a la empresa misma.

Con estos resultados se afirma que la influencia entre la satisfaccion laboral y la productividad
de multiples factores de los colaboradores de Pizza Hut, coincide con varias investigaciones
mencionadas dado que todas cumplen con el requerimiento minimo asignado por Spearman, pero
existen variaciones en cuanto a los desarrollos de los antecedentes mencionados, puesto que estos
enmarcan la satisfaccion como el grado Ultimo para tener una mayor productividad, ademas,
Judge, Hulin & Dalal (2012) llegaron a relacionar un enfoque multidimensional con la satisfaccion
laboral que lo toma como una actitud global hacia el trabajo conformado por distintos factores
relacionados con el constructo influencia entre la satisfaccion laboral y la productividad de
multiples factores, esto depende del modelo que se desarrolla para cada investigacion

considerando el rubro y la poblacion estudiada.

Estos resultados se confirman a través de lo mencionado por Amoros (2007), quien explica que
la satisfaccion laboral esta relacionada con la manera de actuar de los colaboradores dentro del
trabajo, asi sea una actitud positiva o negativa, como el diferenciar la recompensa que uno recibe

con las expectativas que tienen.
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V. Conclusiones

En cuanto a la metodologia desarrollada en la investigacion al establecimiento de comida rapida
Pizza Hut, los resultados que se generaron a traves de la informacion recolectada fueron reales,
porque es lo que sucede en su vida laboral diaria, resaltando que el modelo 21/26 por Meliay Peird
y el ratio elaborado por Render y Heizer son instrumentos confiables que se puedetrabajar en este
tipo de empresas, quedando a carta abierta el uso de estos para su aplicacion en otras

organizaciones.

Se determind que no existe una influencia total de la satisfaccion laboral en la productividad de
multiples factores porque la confiabilidad se encuentra en el 0.05 que seria el umbral ya que la

condicién es que sea menor a ese valor.

De acuerdo a la satisfaccion laboral, se determin6 que existe un nivel medio, teniendo como
motivo que no hay una estrecha relacion entre los trabajadores debido a la poca confianza que
existe, lo que implica la ausencia de trabajo en equipo. Ademas, otro factor que interviene en la

determinacion de este nivel es la remuneracion que no es proporcional a las horas trabajadas.

De acuerdo a la productividad de maltiples factores, posee un nivel medio, debido a que sus
recursos los usan de un modo regular cuando pueden manejarlos de una mejor manera, ya que

como se sabe, es importante que se mantenga posicionado en el mercado como franquicia.

Respecto a la correlacidon entre las dimensiones de las dos variables, cinco estan en una
correlacién moderada con la productividad de multiples factores, comprobando que no existe
correlacién entre subordinado-supervisor y la productividad de mdltiples factores teniendo los
siguientes motivos: no toma mucho en cuenta la comodidad del colaborador, no consideran las
opiniones de los colaboradores en las decisiones y tampoco juzgan de la mejor manera el trabajo

que realizan sus empleados ni se preocupan por el bienestar de cada uno.

Por altimo, se determind que si existe influencia de dos de las seis dimensiones de satisfaccion (con
la formaen que realiza su trabajo y la satisfaccion con las oportunidades) sobre la variable
productividad de multiples factores, estas dos dimensiones influyen ya que la forma de trabajar y

la calidad con la que lo realizan se encuentra relacionado directamente al colaborador.
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VI. Recomendaciones

En la satisfaccion laboral se pueden tomar en cuenta algunos beneficios como bonificaciones
y/o utilidades, asi como dias libres por la eficiencia en el trabajo, pudiendo motivar a los
colaboradores de manera extrinseca. A su vez, se sugiere que los altos mandos consideren la
oportunidad de ascender dentro de la empresa y desarrollarse, para que de esa manera se sientan

mas a gusto en la organizacion.

En cuanto a la productividad, se deberia tomar muy en cuenta la retroalimentacion, sobre
todo en lo que se refiere a la atencion al cliente con su pedido que es cuando comienza el trato
directo con este, de ese modo llegar a mejorar la gestién del sistema de pedidos y evitar

demoras.

Reforzar los eventos de confraternidad para la integridad entre jefes y empleados permitiria
que exista mayor cercania entre Subordinado-supervisor, asi como reconocer y valorar mas el

trabajo de sus colaboradores.

También, se sugiere gque este tipo de estudios se realice anualmente y en el primer semestre
para permitir que las estrategias de mejora a implementar sean incluidas en el presupuesto del

afio siguiente, el cual se aprueba a mas tardar en el mes de octubre.

Por dltimo, considerar la investigacion como referencia y el uso de otros constructos de
acuerdo al tipo de organizacion que se plantee estudiar. De igual manera, como se trabajo un

ratio en Pizza Hut, relacionarlo con otros modelos de productividad.
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VIII. Anexos

Anexo 1: Cuestionario

USAT

Univiersidad Catélica
SantaTarllalo deMegranelo

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCIONLABORAL EN LOS
COLABORADORES DELESTABLECIMIENTO DE
COMIDA RAPIDA CHICLAYO, PERU
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Lugar Encuesta: Fecha Encuesta:
/ / 2019

Introduccién

Mi nombre es Dency Steffy Deza Hurtado, estudiante de la Carrera de Administracién de
Empresas de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo.
En los proximos minutos le pediremos que responda algunas preguntas. Con las
respuestas que usted nos proporcione, se buscard determinar el nivel de satisfaccion
laboral en el establecimiento de comida rapida en Chiclayo, Peru.
Los trabajadores responderan utilizando un formato de respuesta con escala Likert
(Totalmente de acuerdo = 4, De acuerdo = 3, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 2,
Bastante en desacuerdo = 1, Totalmente en desacuerdo= 0).
La informacion obtenida en esta entrevista es confidencial y servirad solamente conel
propdsito del presente estudio. Usted puede detener este proceso de encuesta en

cualquier momentosi lo desea o no responder a una pregunta especifica si asi lo prefiere.

ITEM
1 Me gusta mi trabajo.
Estoy satisfecho con las
9 posibilidades que me da mi
trabajo de hacer cosas en las
que yo destaco.
Estoy satisfecho con mi trabajo
3 porque me permite hacer cosas
que me gustan.
4 Mi salario me satisface.
Estoy satisfecho con la
5 cantidad de trabajo que me
exigen.
6 La limpieza e higiene de mi
lugar de trabajo es buena.
La iluminacion, ventilacion y
7 temperatura de mi lugar de
trabajo estan bien reguladas.
El entorno fisico y el espacio
8 en que trabajo son
satisfactorios.
En mi empresa tengo unas
9 satisfactorias oportunidades de
promocion y ascenso.
1 Estoy satisfecho con la
0 capacitacion que me da la
empresa.
1 Estoy satisfecho de mis
1 relaciones con mis jefes.
La forma en que se lleva la
1 negociaciéon en mi empresa
2 sobre aspectos laborales me
satisface.
1 La supervision que ejercen
3 sobre mi es satisfactoria.
1 Estoy satisfecho de cdmo mi
4 empresa cumple el convenio y

las leyes laborales.




Estoy a gusto con la atencion y
frecuencia con que me dirigen.

[EEN

Estoy satisfecho de mi grado
de participacion en las
decisiones de mi departamento
0 seccion.

[ERN

Me gusta la forma en que mis
superiores juzgan mi tarea.

@ -

Me satisface mi capacidad
actual para decidir por mi
mismo aspectos del trabajo.

Mi empresa me trata con
justicia e igualdad.

Estoy contento del apoyo que
recibo de mis superiores.

N OoON O

Me satisface mi actual grado de
participacion en las decisiones
de mi grupo de trabajo.

Estoy satisfecho de mis
relaciones con mis
compafieros.

w N

Estoy satisfecho de los
incentivos y premios que me
dan.

Los medios materiales que
tengo para hacer mi trabajo son
adecuados Y satisfactorios.

Estoy contento del nivel de
calidad que obtenemos.

OON|OTN BN V]

Estoy satisfecho del ritmo a
que tengo que hacer mi tarea.
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Anexo 2: Promedio de cada item por dimension
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Anexo 3. MODELOS DE PRODUCTIVIDAD EN LAS EMPRESAS

A. MODELO APC (AMERICAN PRODUCTIVITY CENTER)

Este modelo favorece una medida que relaciona la rentabilidad con la productividad,
y el factor de recuperacion del precio.

Ventas  Producciéon en el periodo = Precio de venta

Costos Insumos utilizados * costos unitarios std.

Esta formula sera aplicada en el proyecto de investigacién de tal manera que pueda
demostrar el indice de productividad en el establecimiento de comida rapida Pizza Hut.

Este desglose se puede ampliar de la siguiente manera:
Produccion en el periodo

Productividad en el periodo = — -
Insumos utilizados en el periodo

Precio de venta

Factor de recuperacion del precio = —
Costos unitarios std.

B. MODELO DE PRODUCTIVIDAD TOTAL (MPT)

Se basa en medir la productividad total, y en cinco medidas parciales de productividad.
Se utiliza la produccién e insumos de manera tangible, siendo en otras palabras,
totalmente medibles.

Se usan:

Produccion tangible total

Productividad total = -
Insumos tangibles totales

Produccion tangible i

PTi = productividad total del producto i = - -
Insumos tangibles totales i

PTij = Productividad parcial del producto i con respecto al insumo j
Produccion tangible i

PTii
Y Insumo tangible j
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Anexo 4: Carta de aceptacion

@ Pizzathit

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

Chiclayo, 01 de julio del 2019.

Dency Steffy Deza Hurtado
Estudiante de la Universidad Cat6lica Santo Toribio de Mogrovejo

Presente.-

Asunto: Solicitud de acceso para recopilar informacion en el Area de Recursos

Humanos para proyecto de investigacion,

Es grato dirigirme a usted para expresarle ¢l cordial saludo a nombre de la
empresa, v a la vez manifestarle que en atencion a la solicitud de la estudiante
DEZA HURTADO DENCY STEFFY, con cédigo universitario 151CV36003 y
DNI 72479526 para brindarle informacion sobre el tema: “Influencia de la
satisfaccion laboral en la productividad del establecimiento de comida ripida Pizza
Hut en Chiclayo 2019”; ha sido aceptada. En tal sentido se procedera a ofrecer las

facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido no sin antes manifestar mis sentimientos de

consideracion y estima,

Atentamente,

Diego Pitta Acevedo
_Gérente de tienda

CC. Plaza, Real, Chiclayo
Correo: ph3 @ franquicinsperu.com’ Web: https://www.pizzahut.com.pe/
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