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Resumen
	 La calidad de servicio interno se ha evaluado comúnmente en el campo de los clientes 

externos y sobre todo en industrias de servicio. La necesidad de entender a los clientes 
internos ha generado que las organizaciones fortalezcan la calidad de servicio interno de 
manera que tenga influencia en su satisfacción laboral. El propósito es analizar la inci-
dencia que tiene la calidad del servicio interno en la satisfacción laboral del empleado en 
un proceso de manufactura. El estudio se llevó a cabo en una muestra homogénea de siete 
empresas de manufactura de la ciudad de Cuenca, Ecuador; por lo tanto, este estudio está 
relacionado a un contexto específico. Se utilizó una escala de tipo Likert de siete puntos; 
una adaptación del modelo SERVQUAL en todas sus dimensiones, y una encuesta de sa-
tisfacción laboral con una muestra de 364 encuestados. El análisis de los datos se realizó 
mediante el programa SPSS versión 26 (demo). Los resultados demuestran una correla-
ción positiva y un grado de asociación moderada entre la calidad de servicio interno y la 
satisfacción laboral. Adicionalmente, el coeficiente de regresión R2 demostró la validez 
de que la calidad de servicio interno tiene un impacto positivo en la satisfacción laboral. 

Palabras clave: gestión laboral, percepción de calidad, satisfacción en el trabajo, manufactura, 
clientes internos.

JEL: M54 Gestión laboral.

Abstract
	 Internal service quality has been commonly evaluated in the area of external customers, 

especially in service industries. The need to understand internal customers has caused 
organizations to strengthen their internal service quality in such a manner that it affects 
work satisfaction. The objective is to analyze the incidence of quality of internal servi-
ce on employee satisfaction at work in a manufacturing process. This study took place 
in a homogeneous sample with seven manufacturing companies in the city of Cuenca, 
Ecuador; as such, this study is related to a specific context. A Likert scale was used, 
including seven items, an adaptation of the SERVQUAL model in all of its dimensions, 
and a work satisfaction survey with a sample including 364 surveyed. The data analysis 
was performed using the SPSS program version 26 (demo). The results show a positive 
correlation and moderate associate degree between internal service quality and employee 
satisfaction. Additionally, the regression coefficient R2 showed validity in the statement 
that internal service quality has a positive impact on employee satisfaction.

Keywords: work management, perception of quality, employee satisfaction, manufacturing, 
internal customers.

JEL: M54 Work management. 

Resumo
	 A qualidade do serviço interno é geralmente avaliada no âmbito dos clientes externos, mais 

ainda no setor de serviços. A necessidade de entender aos clientes internos causou que as 
organizações fortaleçam a qualidade do serviço interno de um jeito que tenha influencia na 
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satisfação profissional. O objetivo é analisar a incidência da qualidade do serviço interno 
com a satisfação profissional dos empregados em um processo de fabricação. O estudo se 
fiz com uma mostra homogênea de sete empresas fabricantes na cidade de Cuenca-Equa-
dor; portanto, esse estudo está relacionado com um contexto especifico. Usou-se uma escala 
Likert de sete pontos; uma adaptação do modelo SERVQUAL com todas as suas dimensões 
e uma enquete de satisfação profissional com uma mostra de 364 pesquisados. A análise da 
informação foi feita com o programa SPSS versão 26 (demo). Os resultados mostraram uma 
correlação positiva e um grado de associação moderada da qualidade do serviço interno e a 
satisfação laboral. Adicionalmente, o coeficiente de regressão R2 mostrou a validez da ideia 
da qualidade do serviço interno causando um impacto positivo com a satisfação laboral. 

Palavras chave: gestão laboral, percepção de qualidade, satisfação laboral, fabricação, clientes 
internos.

JEL: M54 Gestão laboral.

Introducción

L as relaciones interpersonales, dentro de las empresas de manufactura, 
han presentado un cambio significativo. Así, con el avance de la tecno-
logía y los procesos de automatización, nuevos hábitos sociales se han 

incorporado al ecosistema fabril. Los cambios significativos de gran impacto 
se encuentran inmersos en prestar atención a la interacción entre empleados 
(clientes internos), debido a que se brindan un servicio entre ellos. Es así que, 
a diferencia de los clientes externos, que posiblemente enfrentan mínimas 
interacciones de servicio con la empresa, los empleados se relacionan con 
múltiples interacciones de servicio dentro de la organización, esto como parte 
fundamental de sus actividades cotidianas (Sharma, Kong y Kingshott 2016). 

El contexto de cliente interno puede ser definido como cualquier emplea-
do que recibe un producto o servicio de otro empleado de la empresa, o en su 
defecto, entre diferentes centros de trabajo, áreas o departamentos dentro del 
ámbito fabril (Umamaheswari 2014).

El servicio al cliente interno sustenta que los empleados o departamentos 
de una empresa deben considerarse a sí mismos como clientes y proveedo-
res a la vez (Dhurup 2012). Además, según argumentan Farner, Luthans y 
Sommer (2001), podría ser cuando un empleado recibe suministros de otro 
empleado o departamento (proveedor), realiza actividades que agregan valor 
y la salida de este proceso se envía a otro empleado o departamento (cliente). 
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De acuerdo con Back, Lee y Abbott (2011), los trabajadores ofrecerán un 
excelente servicio a sus clientes cuando las empresas aporten con suministros 
necesarios, desarrollen una cultura corporativa efectiva y brinden soporte ad-
ministrativo. Según Umamaheswari (2014), la calidad de servicio interno se 
basa en dos objetivos: determinar el nivel de servicio interno entre empleados 
de un mismo departamento de la organización y determinar el servicio interno 
entre diferentes secciones o departamentos. Por lo tanto, entender la calidad de 
servicio interno podría permitir a las empresas adoptar un enfoque proactivo y 
así mejorar la satisfacción laboral (Hallowell, Schlesinger y Zornitsky 1996). 

Conocer la situación en otros contextos podría representar un proceso de 
validación, cuestionamiento y definición de nuevas propuestas de trabajo so-
bre la calidad el servicio interno y la satisfacción laboral. Así, el presente es-
tudio enfatiza un contexto diferente y específico de manufactura en Cuenca, 
Ecuador. Además, la temática de la calidad en el servicio ha sido abordada 
mayoritariamente en clientes externos y no en clientes internos sin conside-
rar empresas de manufactura.

El objetivo del presente trabajo es analizar el impacto que tiene la cali-
dad del servicio interno en la satisfacción laboral de empleados en empresas 
manufactureras. Además, medir el nivel de percepción de calidad de servicio 
interno y el nivel de satisfacción laboral del empleado mediante un análisis 
de correlación estadística para determinar su influencia.

Revisión de literatura 

Calidad de servicio interno

Hallowell, Schlesinger y Zornitsky (1996) definen a la calidad de servicio 
interno (CSI) como la satisfacción del empleado con el servicio recibido por 
parte de los proveedores internos. De igual manera, se considera como un 
principal estimulador de la lealtad de los empleados la satisfacción laboral 
y la productividad organizacional (Abdullah et al. 2020). Desde el punto de 
vista de Sharma, Kong y Kingshott (2016), los servicios internos consideran 
satisfacer las necesidades de los empleados a fin de que las organizaciones 
cumplan con sus objetivos y metas. En un postulado similar, Pei, Gao y Tian 
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(2011) afirman que el servicio interno en las empresas de manufactura se en-
foca más en la disminución de problemas de los procesos de producción y me-
joramiento del desempeño empresarial, de manera que permita garantizar una 
ventaja competitiva sostenible. Permatasari et al. (2019) plantean que la CSI 
se despliega en una buena comunicación entre los empleados pertenecientes a 
diferentes departamentos. Así, los empleados deberían procurar satisfacer las 
expectativas de los compañeros de trabajo con el fin de mejorar la experiencia 
en encuentros de servicios internos (Sharma, Kong y Kingshott 2016).

En las relaciones interpersonales entre trabajadores, dentro del contexto 
de la CSI, la prestación del servicio está articulada en la actitud que tenga 
el cliente (empleado) hacia el servicio recibido (Gandhi, Sachdeva y Gupta 
2018), presentando variabilidad en su percepción. En particular, dentro de 
las empresas manufactureras se presta mayor atención a la productividad que 
puede entregar un empleado; a causa de esto, los trabajadores no disciernen 
su rol como proveedor interno; por el contrario su atención se concentra en 
cumplir con las exigencias que demanda la organización en función a proce-
sos, productos, servicios o ideas (Gandhi, Sachdeva y Gupta 2018).

La percepción de un empleado conforme a la CSI puede basarse en una 
comparación de lo que brinda y de lo que recibe, tanto como el trato entre 
compañeros o las recompensas brindadas por parte de la organización (Back, 
Lee y Abbott 2011). De ahí que un empleado que recibe una CSI buena por 
lo general será más eficiente en su trabajo y presentará una mayor motivación 
hacia sus actividades (Sharma, Kong y Kingshott 2016). Con la motivación 
de un empleado, las empresas tienen la posibilidad de mejorar las operaciones 
internas, estableciendo como ventaja un flujo eficaz de personas, materiales 
y comunicación, de tal forma que la parte directiva tenga la oportunidad de 
centrarse estratégicamente en ayudar a mejorar el servicio entre trabajadores 
(Gandhi, Sachdeva y Gupta 2018). En consecuencia, la CSI puede representar 
el compromiso, tranquilidad y satisfacción del empleado, e influenciar hacia 
su desempeño tanto personal como organizacional.

A lo largo de la historia han surgido varios modelos que ofrecen una es-
cala para medir la CSI, algunos de ellos son: SERVPERF, INTSERVQUAL, 
INTQUAL e INSQPLUS (Al-Ababneh et al. 2018), modelos que represen-
tan diferentes enfoques de análisis. El modelo SERVQUAL ha sido el méto-
do más usado para medir las percepciones de los clientes internos y tiene la 
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ventaja de poder ser transformado para evaluar la CSI con una adaptación de 
redacción apropiada (Kang, Jame y Alexandris 2002). En cuanto al presente 
estudio, se considera el uso del modelo SERVQUAL adaptado a la CSI para 
la estimación del nivel de percepción de los empleados. 

Satisfacción laboral

La satisfacción laboral (SL) del empleado posee una construcción teórica 
compleja de definir y, por lo general, se relaciona con una actitud integral 
hacia el puesto de trabajo (Vargas et al. 2018). Además, la SL comprende una 
totalidad de reacciones subjetivas que tiene una persona hacia la naturaleza 
del trabajo (González 2012). Para Bullock (citado en Murad, Zayed y Mukul 
2013), la SL es una actitud resultante de la sumatoria de gustos y disgustos 
puntuales relacionados con el trabajo. La SL se adapta a la identificación 
de la medida de satisfacción de un trabajador frente a las recompensas que 
recibe de su empleo, en especial en el ámbito de la realización personal y no 
en el reconocimiento social.

Las actitudes que pueda tener un empleado hacia su trabajo se basan en las 
creencias y posturas que desarrolla con el tiempo, es decir, las actitudes que lo-
gra un empleado se generan cuando existe una brecha entre las características 
reales del lugar de trabajo con las características idealizadas (Guerrero, Parra y 
Arce 2018). Para Vallejo (2010), existen tres cualidades importantes de un tra-
bajador que definen la SL: los valores, las necesidades y los rasgos personales.

En la SL influyen variables como la capacitación del personal, la edu-
cación continua que se puede ofrecer al empleado, igualdad en las recom-
pensas, entre otras (Pérez-Ciordia et al. 2013). Esto es, si una empresa tiene 
un personal capacitado, con beneficios a la altura de sus logros, es posible 
garantizar la SL. Por otro lado, la SL debe traer al trabajador un sentido pro-
pio de realización y orgullo cuando desempeña sus funciones específicas del 
puesto de trabajo (Wicker 2011). 

Una persona puede experimentar insatisfacción laboral independientemen-
te de las condiciones de trabajo, además, podría tener actitudes negativas del 
empleado hacia su trabajo (Vallejo 2010); por consiguiente, las causas para que 
un empleado se encuentre insatisfecho laboralmente pueden detallarse como 
salarios bajos, inseguridad laboral, relación pobre con jefes o compañeros, am-
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biente de trabajo hostil y, por último, circunstancias personales (Vallejo 2010). 
Sin embargo, la SL es más estable en el tiempo, pero esto no significa que no 
pueda cambiar. Se ha demostrado que la percepción de satisfacción de una 
persona puede cambiar en etapas de tiempo muy cortas acorde a los sucesos 
que puedan presentarse en el trabajo (Meier y Spector 2015).

Según lo antes expuesto, los trabajadores se verán empeñados en su tra-
bajo y serán más productivos si ellos se sienten satisfechos. Lo que conlleva 
que a altos niveles de SL aumente la posibilidad de que los empleados tengan 
actitudes positivas hacia el trabajo (Ravichandran, Rajan y Kumar 2015). 
Empero, no todo puede satisfacer a los empleados, es decir, lo que quizá sa-
tisface a un empleado sea la causa de insatisfacción para otra persona (Addis, 
Dvivedi y Beshah 2018). La SL representa una gama de combinaciones de 
aspectos físicos, psicológicos y ambientales que, de cierta manera, repercu-
ten en un trabajador para que se encuentre totalmente satisfecho.

Calidad de servicio interno 
y satisfacción laboral 

Se ha evidenciado que la CSI desempeña un rol importante en la SL 
(Back, Lee y Abbott 2011). De hecho, la CSI tiene un efecto beneficioso en 
los empleados cuando se trata de tomar iniciativas, lo que se interpreta como 
un aumento en la SL (Pantouvakis y Mpogiatzidis 2013). Varios autores han 
explorado la relación que tiene la CSI y SL. Por ejemplo, Abdullah et al. 
(2020) encontraron que la CSI tiene un efecto positivo en la satisfacción y 
compromiso en empleados de enfermería. Otro estudio llevado a cabo por 
Maharani, Syah y Negoro (2020) indica que la CSI tiene un efecto positivo 
en la satisfacción de los empleados en compañías de aerolíneas.

En el campo de la manufactura, Sharma, Kong y Kingshott (2016) en-
contraron un efecto positivo de la CSI sobre la SL en una unidad manufactu-
rera de la República Popular de China. De manera similar, Permatasari et al. 
(2019) demostraron que con una buena CSI puede satisfacer al empleado de 
forma que le guíe a conseguir un buen desempeño. Además, se encontró que 
tener una buena CSI es una representación de que el empleado tiene un buen 
trato por los demás y siente un cierto aprecio por su trabajo. Según lo men-
cionado anteriormente, se puede concluir en un círculo de retroalimentación 
que una buena CSI puede repercutir en la satisfacción laboral, y esto tiene in-
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fluencia en la lealtad del empleado, calidad de servicio externo y crecimiento 
de la productividad (Osahon y Kingsley 2016).

Metodología

Este estudio utilizó un método cuantitativo. Se aplicó un cuestionario 
estructurado en tres secciones para: i) evaluar las percepciones sobre las ca-
racterísticas de CSI que fue evaluada a través del modelo SERVQUAL con 
una adaptación realizada por los autores (anexo 1); ii) recolectar datos demo-
gráficos como edad, género, formación académica y experiencia de trabajo, 
y, iii) evaluar la SL donde se utilizó la encuesta elaborada por Paul Spector, 
la cual ha sido probada en varios escenarios laborales y ha demostrado tener 
una excelente fiabilidad (Xu et al. 2020) (anexo 2). Las percepciones de la 
CSI y SL fueron medidas a través de una escala tipo Likert de siete pun-
tos que se ubica desde 1 “totalmente en desacuerdo” hasta 7 “totalmente de 
acuerdo” (Pimentel 2010).

Para el manejo de la escala de Likert se aplicó la interpretación descripti-
va basada en el trabajo de Pimentel (2010) (tabla 1) que recomienda trabajar 
con intervalos por la consideración de respuesta de categorías intermedias y 
evitar perder información con la suposición ordinal. La creación del interva-
lo en cada ítem tiene una diferencia uniforme de 0,85.

La población de estudio se basó en empleados de nivel operativo de fá-
bricas de manufactura. El cuestionario se aplicó a una muestra homogénea 
de siete empresas de la ciudad de Cuenca, en total se recolectaron 364 en-
cuestas. Dentro de la muestra, tres empresas se dedican al ensamblaje de 
productos de línea blanca y electrónicos y cuatro empresas se dedican a la 
elaboración de productos en metalmecánica. A su vez, las siete empresas 
comparten características como poseer centros de trabajo de corte, soldadu-
ra, pintura y ensamblaje. Es importante señalar que, para recolectar los datos 
que forman parte de la muestra, se solicitó autorización al departamento de 
recursos humanos para tener acceso a información de la empresa y se obtuvo 
la totalidad de participación de las encuestas entregadas. 
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La hipótesis (H1) es: La calidad de servicio interno tiene un impacto posi-
tivo en la satisfacción laboral de los empleados en un proceso de manufactura. 

La figura 1 ilustra el modelo de H1 sobre CSI (variable independiente) 
valorada en dimensiones que pueden influir en la SL (variable dependiente). 

Figura 1
Modelo de hipótesis del presente estudio

Elaboración propia.

El tratamiento de las variables pasó por un proceso de validación y pre-
paración de los datos (INEGI 2010), este proceso se realizó en el progra-

Tabla 1
Intervalos de respuesta, escala de Likert de siete puntos

Escala de Likert Intervalo Descripción
1 1,00-1,85 Totalmente en desacuerdo
2 1,86-2,71 Muy en desacuerdo
3 2,72-3,57 En desacuerdo
4 3,58-4,43 Indecisión
5 4,44-5,29 De acuerdo
6 5,30-6,15 Muy de acuerdo
7 6,16-7,00 Totalmente de acuerdo

Fuente: adaptado de Pimentel (2010).

Tangibilidad Fiabilidad
Capacidad

de respuesta

Calidad de 
servicio interno

Satisfacción
laboral

Seguridad Empatía

H1
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ma SPSS versión 26 (demo). Posteriormente, se analizó la confiabilidad y 
consistencia de los datos a través del coeficiente alfa de Cronbach (Galindo 
2020). En la variable de CSI se obtuvo un alfa de 0,951 y para SL 0,794.

Conjuntamente, para dar soporte a la hipótesis planteada, se realizó una 
prueba estadística chi-cuadrado, con el fin de determinar si existe o no aso-
ciación entre las variables consideradas como cualitativas politómicas (Osa-
da, Vidal y León 2014).

Para la prueba de correlación se desarrolló un análisis en la literatura dis-
ponible. Según el criterio de Murray (2013), utilizar una prueba estadística 
paramétrica o no paramétrica, como Pearson o Rho de Spearman aplicadas a 
la escala tipo Likert, no afectan a las deducciones que se puedan extraer de los 
resultados, por lo que se utilizó la prueba estadística de correlación de Pearson.

Presentación de resultados

Información demográfica

Del total de los encuestados, con relación al género, el 83,24 % corres-
ponde a la categoría de “hombre”, el 14,84 % a “mujer” y el restante 1,92 % a 
“prefiero no decirlo”. Además, con relación a la edad, el 23,63 % (86) de los 
encuestados se encontraba por debajo de los 24 años; el 70,05 % (255) de los 
encuestados tenía entre 25-54 años, y el 6,04 % (22) entre 55-64 años. Por otro 
lado, para la pregunta del nivel académico, el 68,68 % (250) posee educación 
hasta el bachillerato, mientras que el 14,01 % (51) poseen educación básica pri-
maria. El 62,36 % (227) de los empleados encuestados tenían una experiencia 
laboral entre 1 y 6 años, y el 14,84 % (54) tenían de 11 a 16 años de experiencia. 

Resultados de la calidad de servicio interno

La tabla 2 muestra los valores que representan el nivel de percepción 
de CSI en un proceso de manufactura. Los valores representan la media y 
la desviación estándar de cada dimensión evaluada en la encuesta. La va-
loración de la media general para la CSI fue de 4,778. La interpretación de 
la media de la CSI considera que los encuestados están de acuerdo con los 
aspectos considerados en el modelo de medición de la CSI.
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Tabla 2
Resultados descriptivos de la calidad de servicio interno

Variable Media Desviación estándar 
Calidad de servicio interno total 4,778 1,033
Tangibilidad 4,848 1,096
Fiabilidad 4,674 1,254
Capacidad de respuesta 5,082 1,142
Seguridad 4,799 1,270
Empatía 4,564 1,142

Elaboración propia.

La figura 2 muestra la distribución de los porcentajes de respuesta en la 
escala de Likert de siete puntos para la CSI total. 

Figura 2
Agrupación visual de frecuencias de la calidad de servicio interno

Elaboración propia.

De los resultados obtenidos; la dimensión “empatía” alcanza la media de 
4,564 siendo la más baja; luego se ubica la dimensión de “fiabilidad” con una 
media de 4,674; seguido de “seguridad” con 4,799; “tangibilidad” con 4,848 
y “capacidad de respuesta” con 5,082; este último refleja que existe una per-
cepción de respuesta rápida y eficaz a solicitudes de los clientes internos y 
la comunicación entre los empleados es clara; es decir, existe una disponibi-
lidad de los empleados a brindar el servicio prometido de forma apropiada 
(Al-Ababneh et al. 2018). 

35% 
30%
25%
20%
15%
10%
5 %
0%

Muy en 
desacuerdo

En
desacuerdo

Indecisión De acuerdo Muy 
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1,9 % 12,4 % 21,7 % 29,9 % 24,2 % 9,9 %

BARRAGAN FIG. 2
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La figura 3 ilustra la agrupación visual de respuestas de las dimensiones 
de CSI agrupadas por los enunciados de la escala de Likert. Con respecto a 
la dimensión de empatía, muestra tener una cantidad mayor de respuesta que 
evidencia estar en desacuerdo con los enunciados presentados. El desacuer-
do con los enunciados presentados puede indicar que en las empresas de ma-
nufactura existe una baja preocupación por los problemas de los empleados 
o una actuación pobre en beneficio de ellos.

En comparación con los resultados de la percepción de la CSI con otros 
estudios como el de Al-Ababneh et al. (2018), se obtuvo un intervalo de me-
dias de 5,67 a 6,02 para todas las dimensiones (sector hotelero). En el estudio 
de Abdullah et al. (2020) se evidenció una media de 3,42 (sector de la salud); 
con respecto a la industria manufacturera, en el estudio de Umamaheswari 
(2014) se encuentra un porcentaje de 49,16 % donde los empleados están de 
acuerdo con que la empresa ofrece una CSI buena. 

Con los resultados de la satisfacción laboral, Spector (1997) sugiere que 
para interpretar los resultados de la encuesta de SL se debe desarrollar la 
suma de los ítems, para luego realizar un corte lógico en los puntajes alcan-
zados; sin embargo, son arbitrarios, pero representan la satisfacción, insatis-
facción o indecisión del empleado. En el presente estudio se consideró anali-
zar el nivel de percepción mediante el análisis de la puntuación de la media. 
Como se puede apreciar en la tabla 3, la media alcanzada para la SL total es 
de 4,213, este valor representa indecisión, es decir, una percepción ni buena 
ni mala hacia el afecto, cogniciones y tendencias conductuales del trabajo.

Conjuntamente, el valor de indecisión puede deberse a la interpretación 
semántica del individuo, mas no por el entendimiento del constructo teó-
rico, una hipótesis que se puede acusar al nivel educativo de la muestra. 
Hidalgo-Rasmussen y González-Betanzos (2019) postulan que dicho efecto 
está relacionado con sesgos de aquiescencia; justamente el 68,68 % (250) 
de la muestra alcanza una instrucción hasta el bachillerato, y la otra parte 
del porcentaje se reparte en niveles bajos de educación, y considerando no 
significativo el 4,40 % de los niveles superiores al bachillerato. Precisamen-
te, la tendencia de respuesta se mantuvo hacia la parte positiva de la escala, 
teniendo en cuenta que la media supera los 4 puntos.

La dimensión con la valoración más alta de la media (5,205) es la de “na-
turaleza del trabajo”. El puntaje alcanzado, de acuerdo con la tabla 3, indica 
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una percepción buena sobre el tipo de trabajo realizado. De igual forma, la 
dimensión de “supervisión” demuestra una percepción en los empleados de 
sentirse a gusto con su jefe inmediato, y su competencia de realizar su trabajo. 

Por otro lado, la dimensión con el valor de la media más bajo (3,769) fue 
para “beneficios complementarios”, mostrando insatisfacción con los benefi-
cios monetarios o no monetarios y la oportunidad igualitaria en la empresa.

Tabla 3
Resultados descriptivos de la satisfacción laboral

Variable Media Desviación estándar 
Satisfacción laboral total 4,213 0,549
Pago 3,966 1,024
Promoción 4,013 0,897
Supervisión 4,627 1,044
Beneficios complementarios 3,769 0,868
Recompensas contingentes 3,799 0,960
Condiciones de operación 3,844 0,777
Compañeros de trabajo 4,618 0,969
Naturaleza del trabajo 5,205 0,992
Comunicación 4,073 0,865

Elaboración propia.

Por otro lado, la dimensión “pago” tiene un valor de 3,966. Este valor 
indica que los empleados no se sienten satisfechos con la percepción de re-
muneración en función del trabajo realizado. Asimismo, las “recompensas 
contingentes” indican que no tienen una percepción alta de reconocimiento. 
Esto puede entrar en discusión con el sistema de incentivos hacia los opera-
rios, debido a que se considera una fuente de motivación (Leal 2020).

La figura 4 muestra el resultado integral de SL, y se aprecia un alto por-
centaje de indecisión de 70,88 % (250); sin embargo, si se presta atención en 
los intervalos que describen una respuesta positiva suman un 23,35 % (85) 
que infiere que están de acuerdo con los planteamientos de la SL. Esto se 
asume como válido debido a que los intervalos que denotan una percepción 
baja agrupados llegan al 5,77 %. 
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Figura 4
Agrupación visual de frecuencias de la satisfacción laboral

Elaboración propia.

Discusión y análisis de resultados

Análisis de variables entre calidad 
de servicio interno y satisfacción laboral

Para el análisis de las variables de CSI y SL, se inicia con un resumen 
sobre las medias de los cuestionarios sobre los segmentos de edad. En la 
tabla 4 se presenta un resumen de las medias por cada agrupación de años de 
experiencia y se observa que no existe gran diferencia entre las medias acor-
de a las edades. Además, se muestra que las desviaciones estándar, dentro de 
cada segmento no representan una gran variación. Sobre esta base es posible 
inferir que no existe variación entre medias.

La figura 5 ilustra una comparación visual del comportamiento de la ca-
lidad de servicio interno y la satisfacción laboral, por medio de una agrupa-
ción visual de las respuestas de la escala de Likert de siete puntos. 

Se observa que para la CSI se agrupa el mayor porcentaje en las escalas 
que describen estar de acuerdo con los enunciados que se presentaron en la 
encuesta. Específicamente, las escalas de “de acuerdo”, “muy de acuerdo” 
y “totalmente de acuerdo” se reparten en porcentajes de 29,9 , 24,2  y 9,9 %, 
respectivamente, sumando un total de 64,0 %; se puede presumir que 233 
personas de la muestra de 364 están de acuerdo en que existe una CSI dentro 
de un proceso de manufactura.
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Tabla 4
Comparación de medias por años de experiencia

Años de experiencia
Calidad del servicio interno Satisfacción laboral

Media Desviación 
estándar Media Desviación 

estándar
[1-6) 4,842 1,056 4,273 0,5914
[6-11) 4,549 0,931 4,549 0,4541

[11-16) 4,633 1,101 4,125 0,4177
[16-21) 4,672 1,208 4,224 0,4660
[21-26) 4,878 0,585 4,026 0,6184
[26-31) 5,133 0,876 4,144 0,5496
[31-36) 4,852 0,697 4,125 0,3495
[36-41] 4,091 – 3,778 –

Elaboración propia.

Figura 5
Agrupación visual de las respuestas para la calidad 

de servicio interno y satisfacción laboral

Elaboración propia.

Además, se demuestra que los valores de una CSI moderada representan 
una SL moderada. Con estos antecedentes, se ejecutó la prueba de indepen-
dencia estadística chi-cuadrado y los resultados se muestran en la tabla 5. El 
valor chi-cuadrado es de 19,907, valor que es superior al valor de tablas de la 
distribución chi-cuadrado para cuatro grados de libertad (χ2

c
 > χ2) y un crite-

rio de p-valor (p<0,05); por lo tanto, estadísticamente se acepta la suposición 
de que la variable de SL es dependiente a la CSI.
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Tabla 5
Prueba de chi-cuadrado entre calidad de servicio interno 

y satisfacción laboral

Valor df Sig. asintótica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,907 4 0,001
Razón de verosimilitud 20,920 4 0,000
No. de casos válidos 364

Elaboración propia. 

La tabla 6 indica el nivel de significancia p<0,05 de cada dimensión, y 
señala que tienen asociación con la variable de SL.

Tabla 6
Prueba de chi-cuadrado entre dimensiones de la calidad 

de servicio interno y satisfacción laboral

Dimensión Valor chi-cuadrado 
de Pearson df Sig. asintótica 

(bilateral)
Tangibilidad 22,861 4 0,000
Fiabilidad 13,446 4 0,009
Capacidad de 
respuesta 15,302 4 0,004

Seguridad 24,227 4 0,000
Empatía 30,602 4 0,000

Elaboración propia. 

Correlación de variables

La prueba de correlación de Pearson se realizó para analizar la rela-
ción entre CSI y SL. Los resultados de las percepciones de los empleados 
(r=0,426; p<0,01) se ilustran en la tabla 7. El resultado indica que existe una 
correlación positiva entre el cambio de la CSI y el cambio proporcional en 
la SL de los empleados; además, el grado de interpretación estadística indica 
una fuerza de asociación moderada.
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Tabla 7
Correlaciones entre calidad de servicio interno 

y satisfacción laboral

Variable Tangi-
bilidad

Fiabili-
dad

Capacidad 
de respuesta Seguridad Empatía

Calidad de 
servicio 

interno total

Satis-
facción 
laboral

Tangibilidad 1
Fiabilidad 0,634** 1
Capacidad 
de respuesta 0,558** 0,763** 1

Seguridad 0,559** 0,805** 0,806** 1
Empatía 0,622** 0,761** 0,707** 0,774** 1
Calidad de 
servicio 
interno total

0,759** 0,920** 0,874** 0,907** 0,893** 1

Satisfacción 
laboral 0,424** 0,336** 0,334** 0,365** 0,414** 0,426** 1

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboración propia.

De igual manera, se analizaron las correlaciones entre las dimensiones 
que forman parte de CSI y SL; se obtuvo que las variables están correlacio-
nadas positivamente a la SL. Por otro lado, debido a que la correlación solo 
mide asociación lineal entre variables y no indica una relación de causalidad 
(Navidi 2006), en el presente estudio se procedió a realizar un análisis de re-
gresión lineal. Para la regresión lineal se asumió a la CSI total como variable 
independiente y la SL como variable dependiente. El coeficiente de R2 reveló 
que la proporción de la varianza de la SL está explicada en un 18,1 % por la 
CSI. Para condensar estadísticamente, el resultado de regresión indicó que la 
CSI está relacionada positivamente con la SL con una p < 0,000 (β=0,426). 

Con relación a los resultados expuestos, la hipótesis propuesta (H1) en el 
presente estudio es aceptada. Además, se encontraron estudios con resulta-
dos similares como los realizados por Sharma, Kong y Kingshott (2016) y 
Permatasari et al. (2019) que hallaron una relación significativa positiva (β = 
0,45; p < 0,001) entre CSI y SL en una empresa manufacturera de electróni-
cos en la República Popular de China.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos en el presente estudio infieren que es necesario 
atender la CSI de forma continua en empresas de manufactura. Frente a los 
datos de SL, no se obtuvieron resultados significativos en cuanto a una posi-
ción positiva de las actitudes del trabajo evaluadas. Sin embargo, mediante 
la apreciación por medio del intervalo de las medias propuesto por Pimentel 
(2010), se logró demostrar que las actitudes que causan la satisfacción están 
apegándose a un sesgo positivo.

Uno de los principales resultados de este estudio demuestra una corre-
lación de fuerza moderada (0,426**) entre la CSI y SL. Además, con los 
resultados obtenidos se concluye que la CSI tiene un impacto del 18,1 % 
(β=0,426; p<0,05) en la SL.

Se propone investigar en los procesos de recompensas contingentes (SL) 
y en la percepción de empatía (CSI), dado que son los puntos que alegan a 
un reconocimiento personal, y esto como puede repercutir en el desempeño 
laboral de un empleado. Para futuras investigaciones se propone evaluar la 
redacción de los modelos de la satisfacción laboral, debido a que en la indus-
tria de la manufactura el nivel educativo podría ser bajo, como se muestra en 
el presente estudio. Lo que conlleva a que el lector de la encuesta no pueda 
asimilar el constructo teórico de la forma que desea el investigador. Además, 
se podrían estudiar factores adicionales sobre la influencia de la CSI de los 
procesos administrativos y su impacto sobre la percepción de calidad en pro-
cesos operativos. 
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Anexo 1
Modelo de calidad de servicio interno

Dimensión Ítem Aspecto valorado

Tangibilidad

1 Contamos con equipos actualizados.
2 El material utilizado en el lugar de trabajo es visualmente atractivo.
3 Los compañeros de trabajo tienen una apariencia prolija y profesional.
4 El entorno de trabajo es cómodo y atractivo.

Fiabilidad

5 Los compañeros de trabajo brindan el servicio prometido.
6 Los compañeros de trabajo son confiables para manejar mis problemas.

7 Los compañeros de trabajo realizan los servicios correctamente la primera vez, 
para evitar tener que hacer correcciones más tarde.

8 Los compañeros de trabajo son confiables.
9 Los compañeros de trabajo brindan información correcta y necesaria.
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Dimensión Ítem Aspecto valorado

Capacidad 
de respuesta

10 Mi comunicación con los compañeros de trabajo es apropiada, precisa y clara.
11 Los compañeros de trabajo responden rápida y eficazmente a mi solicitud.
12 Los compañeros de trabajo están dispuestos a ayudarme.

13 Los compañeros de trabajo están dispuestos a adaptarse a solicitudes y 
necesidades.

Seguridad

14 Puedo confiar en mis compañeros de trabajo.
15 Me siento seguro al tratar con compañeros de trabajo.
16 Los compañeros de trabajo son educados y amables.
17 Los compañeros de trabajo están bien formados.

Empatía

18 Los compañeros de trabajo me brindan atención individual.
19 Tenemos horarios de trabajo convenientes.

20 Los compañeros de trabajo están sinceramente preocupados por los proble-
mas.

21 Los compañeros de trabajo parecen tener en mente los mejores intereses de 
los demás.

22 Los compañeros de trabajo son sensibles a mis necesidades relacionadas con 
el trabajo.

Fuente: Kang y Alexandris (2002, 291).

Anexo 2
Encuesta de satisfacción laboral

Ítem Aspecto valorado
1 Siento que me pagan una cantidad justa por el trabajo que hago.
2 Realmente hay muy pocas posibilidades de promoción en mi trabajo.
3 Mi supervisor es bastante competente en hacer su trabajo.
4 No estoy satisfecho con los beneficios que recibo.
5 Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento que debo recibir.
6 Muchas de nuestras reglas y procedimientos dificultan el hacer un buen trabajo.
7 Me agrada la gente con la que trabajo.
8 A veces siento que mi trabajo no tiene sentido.
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Ítem Aspecto valorado
9 La comunicación parece buena dentro de esta organización.

10 Los aumentos son muy pocos y espaciados.
11 Aquellos que hacen un buen trabajo tienen oportunidad de ser promovidos.
12 Mi supervisor es injusto conmigo.

13 Los beneficios que recibimos son tan buenos como los que ofrecen la mayoría de las organi-
zaciones.

14 No siento que el trabajo que hago es apreciado.
15 Mis esfuerzos por hacer un buen trabajo rara vez se ven obstaculizados por la burocracia.

16 Me encuentro que tengo que trabajar más duro en mi trabajo debido a la incompetencia de las 
personas con las que trabajo.

17 Me gusta hacer las cosas que hago en el trabajo.
18 Los objetivos/metas de esta organización no me quedan claros.
19 Me siento despreciado por la organización cuando pienso en lo que me pagan.
20 Las personas adelantan aquí tan rápidamente como en otras empresas.
21 Mi supervisor muestra muy poco interés en los sentimientos de los subordinados.
22 El paquete de beneficios que tenemos es equitativo.
23 Hay pocas recompensas para quienes trabajan aquí.
24 Tengo mucho que hacer en el trabajo.
25 Disfruto estar con mis compañeros de trabajo.
26 A menudo siento que no sé qué está pasando con la organización.
27 Siento una sensación de orgullo haciendo mi trabajo.
28 Me siento satisfecho con mis oportunidades de aumentos salariales.
29 Hay beneficios que no tenemos y que deberíamos tener.
30 Me agrada mi supervisor.
31 Hay mucho papeleo.
32 No siento que mis esfuerzos se vean recompensados como deberían.
33 Estoy satisfecho con mis oportunidades de ser ascendido.
34 Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo.
35 Mi trabajo es agradable.
36 Las asignaciones de trabajo no se explican completamente.

Fuente: adaptado de Spector (1997).


