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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue examinar la relacién entre la gestidon administrativa y la satisfaccion del cliente
interno en el contexto de un servicio de hospedaje. Se empled un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental de tipo transversal, utilizando un nivel descriptivo-correlacional. La recoleccion de datos se llevd a
cabo mediante encuestas con dos cuestionarios, uno para cada variable, dirigidas a los empleados que constituian
la poblacién de estudio. Los resultados respaldaron la hipdtesis general, revelando una relacidn significativa entre
las variables con un nivel de significancia de 0.01. Este hallazgo condujo al rechazo de la hipétesis nula y la
confirmacidn de la hipdtesis de investigacion. Ademds, se observd una correlacidn positiva moderada entre la
gestién administrativa y la satisfaccidn laboral del cliente interno, segun el coeficiente de correlacién de Pearson
(R). En resumen, estos resultados subrayan la importancia de perfeccionar la gestién administrativa con una
atencién especial al empleado como cliente interno, sugiriendo un impacto positivo en el logro de los objetivos
organizacionales. Estas conclusiones son fundamentales no solo para la empresa especifica, objeto de estudio, sino
qgue también resaltan la relevancia de una administracion eficaz en la industria hotelera en su conjunto,
contribuyendo al éxito y la sostenibilidad competitiva en el mercado.

Palabras clave: gestién administrativa, satisfaccidon del cliente interno, planeacidn, organizacién e integracion,
direccion, control

Abstract

The objective of this research was to examine the relationship between administrative management and internal
customer satisfaction in the context of a lodging service. A quantitative approach was used with a non-experimental
cross-sectional design, using a descriptive-correlational level. Data collection was carried out through surveys with
two questionnaires, one for each variable, directed at the employees who made up the study population. The
results supported the general hypothesis, revealing a significant relationship between the variables with a
significance level of 0.01. This finding led to the rejection of the null hypothesis and the confirmation of the research
hypothesis. In addition, a moderate positive correlation was observed between administrative management and
internal customer job satisfaction, according to the Pearson correlation coefficient (R). In summary, these results
underline the importance of perfecting administrative management with special attention to the employee as an
internal customer, suggesting a positive impact on the achievement of organizational objectives. These conclusions
are fundamental not only for the specific company under study, but also highlight the relevance of effective
management in the hotel industry as a whole, contributing to success and competitive sustainability in the market.

Keywords: administrative management, internal customer satisfaction, planning, organization and integration,
direction, control
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1. Introduccion

Los gerentes empresariales desempefian una funcidn
fundamental, la de ejercer la direccidon administrativa
de una organizacidn. Su labor consiste en garantizar
una utilizacion adecuada de los recursos y asegurar la
efectividad en el flujo de informacién (Gonzalez et al.,
2020). Para lograrlo, se encargan de supervisar que
todos los procesos y recursos contribuyan de manera
cohesiva al logro de los objetivos de la empresa, al
mismo tiempo que trabajan en la reduccidn de los
posibles riesgos que podrian afectar estos objetivos
(Orellana et al., 2019). Esto implica una gestion
eficiente en la atencién al cliente y una cuidadosa
organizacion de la informacién y los recursos,
creando asi las condiciones propicias para alcanzar los
objetivos organizacionales de manera efectiva
(Lopez, 2021).

La influencia de la gestién administrativa también se
manifiesta en los servicios proporcionados al cliente
interno de la empresa, un grupo crucial en sectores
como en hoteleria. En este ambito, el cliente interno
asume un papel fundamental, especialmente en
hoteles. Esto se debe a que un hotel no comercializa
un producto fisico especifico, sino mas bien
experiencias. Estas se generan a través de la
interaccién de multiples elementos, siendo la calidad
del servicio el factor mas destacado y, al mismo
tiempo, desafiante de conseguir, que se construye en
la relacién de persona a persona, buscando la plena
satisfaccién del huésped durante su estancia. Por esta
razon, es esencial mantener al personal del hotel con
un alto nivel de satisfaccidén personal. Aqui es donde
la administracion desempefia un papel de gran
relevancia.

A nivel mundial, el sector turistico se presenta como
una via para superar la crisis econdmica generada en
los ultimos afios debido a la paralizacidon ocasionada
por la pandemia. En este contexto, es preocupante
observar que las pequefias y medianas empresas
(pymes) en Bogotd a menudo se encuentran en
manos de administradores que enfrentan dificultades
para evaluar nuevas oportunidades de desarrollo y
expansion debido a la falta de experiencia (Pérez et
al., 2018). Vivimos en una época caracterizada por la
creacién de entornos altamente competitivos y en
constante  evolucion. En  consecuencia, las
organizaciones deben adoptar sistemas de gestion
gue les permitan adaptarse agilmente a los cambios
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en el comportamiento del consumidor. Este
consumidor actual se vuelve cada vez mas exigente y
demanda servicios altamente personalizados (Viera,
2019). Por ende, resulta de suma importancia que la
gestion gerencial se centre en garantizar la
supervivencia, impulsar el crecimiento, optimizar el
clima laboral y lograr rendimientos financieros, en
beneficio del progreso en laindustria hotelera (Troya,
2020).

En un mundo cada vez mas globalizado y con una gran
accesibilidad a la tecnologia, las empresas buscan
implementar sistemas de gestion que permitan un
mayor control de la informacion de sus clientes. Esto,
a su vez, les permite desarrollar estrategias desde el
acercamiento inicial hasta la fidelizacion (Guillen y
Paredes, 2019). Sin embargo, es importante destacar
gue muchas empresas priorizan al cliente externo, lo
que puede llevar a que los empleados busquen
oportunidades laborales que ofrezcan un mejor
desarrollo profesional. En respuesta, algunas
empresas también estan implementando estrategias
enfocadas en el cliente interno (Gil y Ospina, 2018).

En este contexto la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT, 2022), define esta actividad como un
fendmeno que abarca aspectos sociales, culturales y
econdmicos y que implica que individuos se trasladen
a naciones o areas diferentes a su lugar de origen por
razones personales, laborales o comerciales. Por
tanto, podemos afirmar que el turismo, sea cual sea
la modalidad, siempre va a generar, directa o
indirectamente ingresos en la comunidad receptora,
ya que las personas que se desplacen necesitaran de
distintos elementos como, establecimientos donde
pernoctar, alimentarse, o divertirse, entre otros.
Considerando esto, Moreno (2010) menciona que, el
turismo promueve el crecimiento econdmico de la
mano de la inversidn local, lo que se refleja en el
aumento de empleo y el desarrollo de otras
actividades.

Desde finales de 2019, el mundo se ha visto afectado
por la pandemia de COVID-19, impactando de manera
contundente en diversos sectores, siendo el turismo
uno de los mas perjudicados. Las medidas vy
restricciones implementadas en numerosos paises en
respuesta a este virus resultaron en una drastica
disminucién del flujo de visitantes a nivel global. A
pesar de los desafios vividos, el sector turistico ha
presentado signos de recuperacién en términos
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estadisticos. Segun la OMT (2022), el turismo a nivel
mundial registré un aumento del 4% en comparacion
con 2020, con 415 millones de llegadas de turistas en
contraste con los 400 millones del afio anterior. Sin
embargo, es importante notar que las cifras de
llegadas de turistas internacionales alin se mantienen
un 72% por debajo de los niveles registrados en 2019,
previos a la pandemia.

Los expertos confian en que la rapida expansion de la
vacunacion y la eliminacion progresiva de
restricciones, junto con una comunicacion
transparente sobre los protocolos de Vviaje,
desempefardan un papel fundamental en Ia
restauracion de la confianza de los viajeros y en la
consecuente recuperacion sostenible del turismo
internacional. Aunque en el presente el turismo
interno ha emergido como el principal catalizador de
la recuperacion del sector, se prevé que las
tendencias se centren en el turismo rural y las
experiencias relacionadas con la naturaleza, segun
sefiala la OMT (2022).

A nivel nacional, particularmente en el ambito
hotelero, la prosperidad de este sector se encuentra
intrinsecamente vinculada al flujo de turistas, ya sean
estos locales o extranjeros. En consecuencia,
adquiere una importancia fundamental el
conocimiento y anadlisis de las tendencias vy
previsiones proporcionadas por los expertos en la
industria.

En el Perd, se destaca la presencia de cadenas
hoteleras tanto nacionales como internacionales de
renombre, como Casa Andina, Marriott y Hilton,
entre otras. Estas empresas, en virtud de su cultura
organizativa, se erigen como lideres en el sector y son
reconocidas como entidades sobresalientes en
términos laborales. En este sentido, resaltan por ser
consideradas entre las mejores compafias para
trabajar en su campo. A fin de evaluar y calificar estas
condiciones, empresas como "Great Place To Work"
desempenfian un papel crucial. Se trata de una entidad
global que investiga, asesora y capacita a
organizaciones con el objetivo de maximizar sus
resultados, priorizando especialmente el bienestar
del personal. Afo tras afio, esta institucion compila
un listado de las empresas mas confiables para
laborar, donde se incluyen los hoteles previamente
mencionados.
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No obstante, es relevante sefialar que en el contexto
peruano existe un desafio significativo. Segtiin Bances
(2018), aproximadamente el 60% de las empresas en
el pais enfrentan dificultades para retener a su
talento humano, lo que conlleva a pérdidas
econdmicas para estas organizaciones. Este
fendbmeno les impulsa a incurrir en gastos
considerables en la seleccién y formacién de nuevo
personal para cubrir estas vacantes.

Lunahuand, distrito reconocido como la capital
turistica de la provincia de Cafiete, se encuentra
situado en la regidn Lima — provincias, a una distancia
de 3 horas de la capital del Perd. A lo largo de la
década de los 90, esta ciudad ha experimentado un
notable crecimiento econdmico gracias al
florecimiento del turismo. Este impulso inicié con la
pavimentacion de la carretera desde la capital y la
implementacién de servicios esenciales como la
electricidad y las comunicaciones, lo que atrajo a las
primeras agencias de viaje a establecerse en la zona.

El flujo turistico hacia este distrito proviene
principalmente por su clima atractivo y la amplia
variedad de actividades que se pueden disfrutar alli,
como deportes de aventura, experiencia culinaria,
exploracién arqueoldgica, visitas a bodegas y vifiedos,
entre otras (Fuller, 2010). A medida que los afios han
transcurrido, la oferta hotelera ha experimentado un
notable crecimiento. No obstante, a pesar de esta
evolucidn en el dmbito turistico, persiste una carencia
en cuanto a la cultura de la eficiente gestién de sus
recursos (Alvarez y Soto, 2022).

La expansion de este sector debe ir de la mano con
una mejora sustancial en los procesos
administrativos, asegurando un control y manejo
adecuado de los recursos, tanto tangibles como
humanos. Es imperativo evolucionar mas alla de las
practicas empiricas que posiblemente caracterizaron
los inicios de estas empresas hoteleras en el pasado.
Un aspecto igualmente esencial es la sincronizacion
entre la relacién calidad-precio y el nivel de servicio
ofrecido, tanto para los clientes externos como
internos.

Por esta razdén, esta investigacion se enfoca en
analizar la correlacion entre la gestién administrativa
y la satisfaccion laboral en uno de los servicios de
hospedaje de este lugar, cuyos resultados tendran un
impacto significativo en la toma de decisiones
estratégicas, orientadas a lograr los objetivos de la
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empresa. En este proceso, el personal desempeiia un
papel crucial, ya que su desempeno puede influir en
la creacién de experiencias memorables y positivas
para los huéspedes.

1.1. Gestion Administrativa: Un Pilar Sistémico
para el Crecimiento Emprendedor

La gestion administrativa se erige como un concepto
central en el ambito empresarial y organizacional,
desempefiando un papel crucial en la consecucidn de
objetivos mediante la planificacidon, organizacion,
direccién y control de los recursos disponibles. Esta
definicidn, respaldada por diversas contribuciones de
destacados autores, resalta la importancia de un
enfoque sistémico para abordar eficazmente los
desafios de la gestion (Briones, 2017).

En su esencia, la gestion administrativa adopta un
enfoque integral, utilizando métodos y recursos
practicos para lograr de manera efectiva los objetivos
y metas establecidos en la organizacién (Mora et al.,
2016). Esta compleja funcién se compone de varias
dimensiones interrelacionadas, como la planeacion,
organizacion, direccidn, integracion del personal y
control, que operan de manera sinérgica (Viera,
2019). La interdependencia de estas funciones
resalta, la naturaleza integral de la gestion
administrativa y su influencia holistica en el
funcionamiento de la empresa.

Una buena gestidon administrativa, segin Mora et al.
(2016), se traduce en el crecimiento de Ia
organizacidn, mientras que una gestion deficiente
puede llevar al declive de la empresa. Este principio
resalta la importancia critica de la gestion
administrativa en la sostenibilidad y competitividad
empresarial. La capacidad de la empresa para
medirse frente a otras del mismo sector depende en
gran medida de la calidad de su gestién, subrayando
la necesidad de una revisién continua de actividades
Yy procesos para alcanzar los objetivos predefinidos
(Trujillo, 2012).

Es imperativo reconocer que, segun Rubio (2019), la
gestién administrativa va mas alld de un enfoque
mecanico; implica comprender la naturaleza organica
de las personas involucradas. En este sentido, la
gestidn debe ir mas alla de los procesos y considerar
la insercion de la empresa en la sociedad. Como
sefiala Guevara (2018), la empresa debe actuar en
armonia con los principios, valores y costumbres de la
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sociedad en la que se encuentra. La percepcién de la
empresa como un elemento fundamental en Ia
sociedad contribuye a su legitimidad y aceptacion por
parte de las personas que la rodean.

En conclusién, la gestion administrativa no solo se
trata de procesos internos; es un componente
esencial para el desarrollo y crecimiento de la
empresa. Su abordaje sistémico, su adaptabilidad y su
consideracion de la dindmica social la sitian como un
pilar fundamental en el mundo empresarial. La
capacidad de integrar eficazmente las funciones de
planificacién, organizacién, direccién e integracion
del personal, junto con un control preciso, determina
el éxito y la viabilidad a largo plazo de la organizacion.
La gestidon administrativa no solo gestiona recursos,
sino que forja una conexion vital entre la empresa y
su entorno, contribuyendo asi a su posicion sélida en
la sociedad.

1.2. Satisfaccion laboral del cliente interno: un
enfoque integral en la gestion empresarial

En el actual escenario empresarial altamente
competitivo, la busqueda constante de la excelencia
impulsa a las empresas y organizaciones a fortalecer
su servicio. Segun Falcdn et al. (2012), la clave para
alcanzar la excelencia radica en reforzar la estructura
interna, donde el cliente interno desempefia un papel
protagdnico. Este enfoque encuentra respaldo en el
concepto de "Endomarketing", destacado por Gil y
Ospina (2018), que reconoce la importancia de
generar espacios donde los colaboradores se sientan
valorados, motivados y comprometidos con los
objetivos organizacionales.

Los clientes internos, definidos como aquellos que
laboran dentro de la empresa, comparten similitudes
con los clientes externos al tener expectativas y
necesidades que deben ser atendidas. Martinez
(2016) enfatiza que, al igual que los clientes externos,
los internos también tienen necesidades y
expectativas que deben ser satisfechas dentro de la
organizacion. Esta perspectiva resalta la importancia
de abordar la satisfaccién de ellos como un aspecto
fundamental en la gestion empresarial.

La motivacion laboral, un componente crucial en la
gestién de recursos humanos, ejerce una influencia
directa en el desempeino y la satisfaccion de los
empleados. Segun Rodriguez y Lépez (2018),

motivacién se refiere al impulso interno que guia el
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comportamiento hacia el logro de metas y objetivos.
Los empleados motivados no solo muestran un mayor
compromiso y satisfaccién laboral, sino que también
estdn mas dispuestos a asumir desafios y contribuir al
éxito organizacional (Hernandez et al., 2014).

La calidad de vida laboral, un concepto cada vez mas
relevante, busca promover el bienestar y Ia
satisfaccién de los empleados en su entorno de
trabajo. Lopez-Gémez y Rodriguez-Gémez (2019)
definen la calidad de vida laboral como la satisfaccion
con el trabajo, un ambiente laboral saludable, la
conciliaciéon entre el trabajo, la vida personal, el
reconocimiento, desarrollo de habilidades, la
participacidon y autonomia en la toma de decisiones.
Investigaciones respaldan que una mayor calidad de
vida laboral se relaciona con una mayor satisfaccién
laboral, compromiso organizacional y productividad
(Escobar et al., 2022).

Para mejorar la calidad de vida laboral, se deben
considerar factores como el equilibrio entre la vida
laboral y personal, la seguridad y salud en el trabajo,
el reconocimiento y recompensas, el desarrollo
profesional y la participacion en la toma de decisiones
(Campos-Soto et al., 2020). Es crucial fomentar un
clima organizacional positivo, promover Ia
comunicacién efectiva y ofrecer oportunidades de
crecimiento y desarrollo a los empleados (Lopez y
Rodriguez, 2019).

La Teoria del Enriquecimiento del Trabajo, propuesta
por Frederick Herzberg, destaca la estrecha relacion
entre la naturaleza del trabajo y la satisfaccién vy
motivaciéon laboral. Segun Garcia (2018), el
enriquecimiento del trabajo implica la expansién y
mejora de las tareas asignadas, la asignacion de
responsabilidades adicionales y la autonomia en la
ejecucion de las labores. Esta teoria sostiene que
cuando los empleados tienen la oportunidad de
asumir mayores responsabilidades y experimentar un
crecimiento personal y profesional, se fortalece su
motivacién intrinseca, contribuyendo asi a Ila
satisfaccién laboral y al compromiso organizacional
(Ramos, 2021).

En conclusidn, abordar la satisfaccion laboral del
cliente interno es esencial en la gestion empresarial
moderna. Reconocer la importancia de la motivacion
laboral, la calidad de vida laboral y aplicar enfoques
como el enriquecimiento del trabajo contribuyen no
solo al bienestar de los empleados, sino también al
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rendimiento y los resultados positivos de la
organizacioén en su conjunto.

2. Materiales y métodos

Este estudio adoptéd un enfoque de investigacion
aplicada, elegido estratégicamente para abordar un
problema especifico y derivar soluciones priacticas.
No solo se buscd entender un fenémeno particular,
sino que también se aplicaron activamente los
resultados para resolver un problema concreto. La
perspectiva descriptiva permitié una comprension
detallada, mientras que el enfoque correlacional
buscé identificar y cuantificar la relacién entre
gestién administrativa y satisfaccion del cliente
interno (Hernandez et al., 2014).

El diseno de investigacion fue no experimental,
observando hechos y fendmenos sin manipulacion de
variables (Soto, 2014). La metodologia empleada
siguié el método hipotético deductivo, brindando un
marco légico para desarrollar y evaluar hipdtesis,
corroborando teorias de manera empirica
(Amords,2018).

La poblacién y muestra estuvo constituido por los
clientes internos. En el proceso de recopilacidn y
andlisis de datos, se empled la técnica de encuesta
con cuestionarios disefiados con la escala de Likert
para medir las variables (Navarro, 2015). La
confiabilidad se evalu6 mediante el coeficiente de
Alfa de Cronbach, asegurando la consistencia de los
resultados (Hernandez et al., 2014). La validez del
contenido se verificé a través de la opiniéon de
expertos, garantizando la adecuacién de los
instrumentos a la investigacion (Hernandez et al.,
2014).

El analisis y procesamiento de datos se realizaron con
SPSS 25, utilizando la prueba no paramétrica del
coeficiente de correlacion R de Pearson, confirmada
mediante la prueba de normalidad. Los resultados
respaldaron la hipdtesis general, revelando una
relacion significativa entre gestion administrativa y
satisfaccion del cliente interno. Estos hallazgos no
solo contribuyen al entendimiento interno, sino que
también enfatizan la necesidad de practicas
administrativas efectivas en la industria hotelera para
el éxito y la competitividad sostenible en el mercado.
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3. Resultados y Discusion

3.1. Gestidn administrativa y satisfaccion del cliente
interno

En relacion al objetivo general de determinar la
relacion entre gestion administrativa y satisfaccion
del cliente interno, la hipdtesis planteada afirmaba
una relacion directa entre estas variables. Los
resultados obtenidos, con un valor de significancia de
0.01 (inferior a a), llevaron al rechazo de la hipotesis
nula. El andlisis mediante el coeficiente de correlacion
R de Pearson reveld una correlacién positiva media
entre las variables de estudio., tal como se observa en
la Tabla 1.

Tabla 1. Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Gestion Sa,tlsfacu
L 6n del
administrat .
cliente
va .
interno
Corlrpelamon de 1 626"
Gestion ) eérson
administrativa Sig. (bilateral) 010
N 16 16
Correlacién de -
Satisfaccién Pearson 626 !
laboral del Sig. (bilateral) 010
cliente interno
N 16 16

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Estos hallazgos resaltan la importancia estratégica de
considerar al cliente interno en las empresas del
sector hotelero. No solo se debe centrar la atencién
en aspectos como infraestructura y ganancias, sino
también en satisfacer las expectativas del empleado.
Este enfoque no solo agiliza el logro de objetivos
empresariales, sino que también fomenta un
compromiso y sentido de pertenencia mas profundos
por parte de los empleados.

La satisfaccion del cliente interno se presenta como
un requisito fundamental para impulsar la calidad del
servicio al cliente externo. Un colaborador satisfecho
estd mads inclinado a brindar un servicio de alta
calidad, contribuyendo asi a una experiencia de
hospedaje excepcional en su totalidad.

Los resultados obtenidos en esta investigacion
guardan similitudes con estudios previos. Marcillo
(2020) encontré una relacién positiva moderada
entre gestidon administrativa y satisfaccién laboral en
el personal de atencién pre hospitalaria. Ramirez
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(2021) identificé una correlacién muy alta entre estas
variables en colaboradores de la Oficina General de
Administracion del MINCETUR. Salas (2021) también
confirmd una correlacién positiva media entre
gestién administrativa y satisfaccion laboral en
trabajadores del Centro de Salud San Francisco-
Tacna.

En consonancia con Bohdrquez et al. (2020), se
destaca la importancia del capital humano como
recurso invaluable en las empresas. Considerar a los
empleados como clientes internos y velar por su
satisfaccidn se erige como un requisito esencial para
cultivar el compromiso y la identificacién de
empleados con la organizacion. Este enfoque
estratégico en la gestion de recursos humanos se
presenta como un camino clave para el éxito
sostenible en la industria hotelera.

3.2. Planeacion y satisfaccion del cliente interno

El primer objetivo especifico se centrd en establecer
la relacién entre la planeacidn y la satisfaccion del
cliente interno. La primera hipdtesis especifica
planted que la planeacién se relaciona directamente
con la variable de estudio. No obstante, los resultados
revelaron un coeficiente de correlacién de 0.433 y un
valor p de 0.094, que es mayor que el nivel de
significancia (0.05). En consecuencia, se aceptd la
hipétesis nula. Ademas, segun los resultados, el 56%
de los clientes internos consideraron que la
planeacién influye en su satisfaccion laboral, lo que
indica una relacion 'positiva débil' entre la planeacion
y la satisfaccion laboral del cliente, conforme se
muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Prueba de hipdtesis especifica 1

L Satisfaccion
Planeacion

laboral
Correlacion de 1 433
Planeacién Pearson
Sig. (bilateral) .094
N 16 16
. N Correlacion de 433 1
Satisfaccion Pearson
laboral Sig. (bilateral) .094
N 16 16

Este resultado podria explicarse porque, durante la
fase de planeacion, se observan acciones mas
vinculadas a temas administrativos o gerenciales, con
una participacion limitada de los colaboradores.
Como sefiala Monti (2020), la planificacion implica
que los lideres analicen de manera previa sus metas y
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actividades, basando sus decisiones en un enfoque
metddico, en lugar de depender de intuicion

Comparando con la investigacién de Vilca (2021)
sobre la gestién administrativa en la satisfaccién del
usuario interno durante la pandemia Covid-19 en la
Micro red de salud Ocobamba, se observa que, a
pesar de que la hipédtesis especifica afirma que la
planeacién influye en la satisfaccion laboral, un 51%
de los usuarios consideran que la planeacién de la
gestién administrativa es "poco eficiente". En
contraste, Salas (2021), en su estudio sobre la
relacion de la gestién administrativa en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Centro de Salud San
Francisco-Tacna, muestra un coeficiente de
correlacion de 0.415 y afirma una correlacién positiva
media y significativa

Esta variabilidad en los resultados sugiere que la
percepcién de la eficiencia y la participacion de los
colaboradores en el proceso de planeacién pueden
influir significativamente en la satisfaccion del cliente
interno, destacando la importancia de considerar las
particularidades de cada contexto organizacion.

3.3. Organizacion y satisfaccion del cliente interno

El objetivo de determinar la relacién entre
organizacion vy satisfaccion del cliente interno
condujo a la formulacién de la segunda hipodtesis
especifica, que afirmaba la existencia de una relacion
directa entre la organizacidon y la satisfaccion del
cliente interno. Los resultados revelaron un
coeficiente de correlacién de 0.606, indicando una
correlacion 'positiva moderada' entre la organizacidn
e integracion y la satisfaccidon. Lo que se indica en la
Tabla 3.

Estos hallazgos guardan similitud con los resultados
obtenidos por Ramirez (2021), cuya investigacion
también afirmé que la organizacidon se relaciona
significativamente con la satisfaccidn laboral. En este
caso, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.810, representando una correlacién
alta entre la organizacion y la satisfacciéon laboral. De
manera similar, Salas (2021) aceptd la hipdtesis que
indicaba una relacion positiva entre la organizacion y
la satisfaccién laboral de los trabajadores del Centro
de Salud San Francisco de Tacna en 2021, con un
coeficiente de correlacion (Rho=0.346) y un nivel de
significacién.
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Tabla 3. Prueba de hipdtesis especifica 2

Organizaci Satisfaccio
6n n laboral
Correlacion .
1 .606
Organizacién de Pearson
e Sig.
integracion (bilateral) 013
N 16 16
Correlacion 606" 1
. ., de Pearson
Satisfaccion sig
laboral (bilateral) .013
N 16 16

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Estos resultados respaldan la idea de que la
organizacion desempenfia un papel crucial en dirigir a
un grupo de personas hacia un objetivo comun. En el
contexto empresarial, esta fase del proceso
administrativo se encarga de definir las estructuras y
modos de actuacién para alcanzar los obijetivos
empresariales. La organizacion, vista como un todo,
permite obtener el maximo rendimiento de la
empresa, utilizando la menor proporcién posible de
recursos y logrando integrarlos de manera eficiente
para alcanzar el rendimiento esperado (Mero, 2018).
En resumen, estos hallazgos subrayan la importancia
estratégica de una organizacion efectiva en la
satisfacciéon del cliente interno, proporcionando
evidencia valiosa para la toma de decisiones y el
disefo de politicas internas orientadas a mejorar la
calidad del entorno laboral y, por ende, la satisfaccion
del equipo.

3.4. Direccidn y satisfaccion del cliente interno

Este parrafo se centra en el tercer objetivo especifico,
que tiene como propdsito establecer la relacién entre
la direccion y la satisfaccion del cliente interno. La
hipdtesis planteada sostiene que la direccion se
relaciona directamente con la satisfaccién del cliente
interno. El andlisis de los datos reveld un valor de
significancia de 0.006, lo cual es inferior a 0.05,
llevando al rechazo de la hipdtesis nula. Ademas, el
coeficiente de correlacion R de Pearson fue de 0.658,
indicando una correlacién positiva media (Tabla 4).
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Tabla 4. Prueba de hipétesis especifica 3
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. ., Satisfaccio
Direccion
n laboral
. 5 Correlacion de 1 658"
Direccid Pearson
n Sig. (bilateral) .006
N 16 16
Satisfacc Correlacion de .658"" 1
ion Pearson
Sig. (bilateral) .006
laboral N 16 16

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En comparacién con la investigacion de Ramirez
(2020), que explord la gestion administrativa y el
desempenio laboral en el Hotel San Marino, Tarapoto
— 2020, los resultados sugieren discrepancias
significativas en la relacion entre la direccidén y la
satisfaccidn laboral. Mientras que Ramirez obtuvo un
grado de correlacién de Pearson de 0.114,
evidenciando una correlacién positiva baja, este
estudio revela una correlacion positiva media mas
robusta. El autor atribuye sus resultados a posibles
deficiencias en la traslacion efectiva de los procesos
administrativos al contexto hotelero, lo que podria
llevar a una falta de conocimiento de objetivos y
planes. En este estudio, aunque se reconoce la
importancia de la direccién por parte del personal, se
destaca la oportunidad de mejorar la integracion de
recursos para alcanzar los objetivos trazados.

Los hallazgos concuerdan con la perspectiva de
Zamora et al. (2018), quienes consideran que la
direccion se logra mediante tres sub-funciones:
liderazgo, motivacién y comunicacion. Estas sub-
funciones permiten que los miembros del equipo
colaboren conscientemente en la realizacién de sus
funciones y contribuyan al logro de los objetivos
planteados. Mero (2018) enfatiza que dirigir implica
dar drdenes, influir y motivar a los empleados para
que ejecuten tareas fundamentales. Por lo tanto,
resalta la importancia de centrarse en la direccion
como un elemento crucial en la gestidn
administrativa, ya que es el momento en el que se
integra al equipo y se motiva al colaborador para que
realice eficaz y eficientemente sus actividades.

3.5. Control y satisfaccion del cliente interno

En este contexto, el cuarto objetivo especifico busca
determinar la relacién entre el control y Ia
satisfaccién del cliente interno. La hipdtesis especifica
planteada sostiene que estos dos elementos se
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relacionan  positivamente. Sin embargo, los
resultados revelaron un coeficiente de correlacion de
0.456 y un valor de significancia de 0.075, que supera
el umbral establecido de 0.05 (valor de a). Como
resultado, se acepto la hipdtesis nula, indicando que
la dimensién de control no influye significativamente
en la variable de estudio, lo que se aprecia en la Tabla
5.

Tabla 5. Prueba de hipdtesis especifica 4

Satisfaccion
Control

laboral
Correlacién de 1 456
Control Pearsan
Sig. (bilateral) 076
N 16 16
Correlacién de 256 1
Satisfaccion Pearson
laboral Sig. (bilateral) .076
N 16 16

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Estos resultados contrastan con la investigacién de
Vilca (2020), quien sugiere que el control tiene una
influencia del 57.3% en la satisfaccion de los usuarios
internos de la Microred Ocobamba durante la
pandemia de Covid-19. Sin embargo, es relevante
sefialar que el 51% del personal considera esta
dimensidon como poco eficiente, lo que evidencia
debilidades en aspectos clave como la comunicacion,
orientacidn, liderazgo y monitoreo del desempefio.

Estos hallazgos coinciden con la perspectiva de Mero
(2018), quien define el control como la supervisién de
actividades y la evaluacion de rendimientos para
asegurar que estén alineados con los objetivos
propuestos durante la planificacion. En este sentido,
el control eficiente no solo implica la supervision, sino
también una atencidon cuidadosa a los aspectos que
contribuyen a una gestion efectiva, como Ia
comunicacién clara, la orientacién adecuada y un
liderazgo efectivo.

En conclusion, estos resultados destacan la
importancia de analizar a fondo las dimensiones
especificas del control y considerar cédmo cada
elemento contribuye a la satisfaccién del cliente
interno, reconociendo que la eficacia del control va
mas alld de la supervision y abarca aspectos clave de
la gestién administrativa.
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4, Conclusiones

Los resultados indican que una mejora en la gestion
administrativa, con un enfoque especifico en el
empleado como cliente interno, puede tener
repercusiones positivas en el logro de los objetivos
organizacionales. Estos hallazgos no solo son
relevantes para el hotel examinado, sino que también
trascienden a la industria hotelera en su conjunto,
resaltando la importancia estratégica de una gestion
efectiva para el éxito y la competitividad en el
mercado.

Si bien existe una tendencia positiva, se observa una
relacion positiva débil entre la planeacién y la
satisfaccidn laboral del cliente interno. Es importante
sefalar que, en este contexto, otros factores pueden
ejercer una influencia mas significativa en Ia
satisfaccion laboral de los empleados. Estos
resultados subrayan la necesidad de explorar y
considerar otros elementos antes de implementar
cambios significativos en la planificacion.

El fortalecimiento de la organizacién y la integracion
en el entorno laboral del hotel se asocia con un
aumento en la satisfaccion laboral de los empleados.
Estos hallazgos resaltan la importancia estratégica de
priorizar estrategias y practicas que fomenten una
mayor organizaciény cohesién en la gestién del hotel.
Esto contribuye a la creacion de un ambiente de
trabajo mas satisfactorio y productivo.

Una direccidn efectiva y orientada hacia el bienestar
de los empleados se vincula directamente con niveles
mas altos de satisfaccion laboral. Estos resultados
destacan el papel crucial del liderazgo en la creacion
de un entorno laboral positivo y productivo en el
hotel, con posibles impactos positivos en el
rendimiento y compromiso de los empleados.

Por el contrario, el grado de control ejercido en el
entorno laboral no esta directamente vinculado a los
niveles de satisfaccidn laboral de los empleados en
este hotel especifico. Estos hallazgos resaltan la
necesidad de explorar otros factores y dimensiones
gue puedan influir en la satisfaccion laboral de los
empleados en este contexto particular, y subrayan la
complejidad de las relaciones laborales.
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