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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la fidelizacidén de clientes de una lavanderia industrial,
Lima 2023. Se empled la metodologia de tipo basica, un disefio no experimental,
con un enfoque cuantitativo y de alcance correlacional. La poblacion muestral fue
de 80 trabajadores, obtenidas de un muestreo no probabilistico. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento, los cuestionarios. De los
resultados descriptivos, se obtuvo acorde con la capacitacion del personal que el
63.70% se encuentra en nivel bajo, mientras que en la fidelizacién imper6 el nivel
bajo con el 32.5%. Respecto al resultado inferencial se obtuvo un valor de
Spearman de 0,997 con un valor de p= 0,00; por tanto, puesto que el valor de p es
inferior a 0,05 se procede a rechazar la Ho, con lo cual, se concluye que existe una

relacion positiva y de nivel muy alta entre las variables.

Palabras clave: Capacitacion del personal, fidelizacion de clientes, informacion del

cliente, comunicacion.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
staff training and customer loyalty in an industrial laundry, Lima 2023. The basic
type methodology was used, a non-experimental design, with a quantitative
approach and correlational scope. The sample population was 80 workers, obtained
from a non-probabilistic sampling. The data collection technique was the survey and
the instrument, the questionnaires. From the descriptive results, it was obtained
according to the training of the personnel that 63.70% is at a low level, while in
loyalty the low level prevailed with 32.5%. Regarding the inferential result, a
Spearman value of 0.997 was obtained with a value of p= 0.00; therefore, since the
value of p is less than 0.05, Ho is rejected, with which it is concluded that there is a
positive relationship and a very high level between the variables.

Keywords: Staff training, customer loyalty, customer information, communication.



.  INTRODUCCION

A través de la Historia, en una empresa es fundamental la capacitacion del
personal, para mejorar habilidades y competencias en los trabajadores. Dicha
estrategia se ha utilizado por afios desde que los primeros investigadores del
desarrollo organizacional descubrieron que un trabajador capacitado resulta ser
mas productivo. Por otro lado, la fidelizacion del cliente es vital para una
organizacion que desea ser productiva y rentable. Toda organizacion busca
aumentar sus ventas y generar mayor cantidad de ingresos, y eso se lograr
teniendo clientes contentos con el producto o servicio ofrecido. Acorde con ello la
investigacion busca relacionar estas dos variables, las cuales pueden ayudar a
entender a las empresas que, si tenemos trabajadores capacitados, estos ofreceran
un mejor servicio y por ende el cliente se encontrara mas contento.

Con este proceso podemos garantizar la actualizacion de conocimiento,
también se garantiza la mejora o formacion de competencias en el personal y este
acorde a las exigencias de servicio de la poblacion o sociedad. Segun el area que
se encarga de la gestién administrativa en el estado de (Alcaldia Mayor de Bogot4,
2021).

Actualmente, y en todo el mundo la capacitacion del personal es vital para la
organizacion que desee elevar el potencial y ampliar los conocimientos de sus
colaboradores. Con la coyuntura COVID-19, en muchas empresas hubo descuido
en la capacitacion del personal eso ha originado la atencion no adecuada de
clientes, la falta de fidelidad de clientes. Todo ello hace que las empresas se estan
preocupando cada vez mas en capacitar a su personal.

La nueva realidad actualmente ha impulsado a la implementacion de
nuevas tecnologias, pero un factor fundamental para avanzar en la via y se haga
sostenible el trabajo es el nivel de adaptacion de programas que capaciten a los
profesionales, puesto que en tiempos de crisis se elevan las brechas en cuanto a
las competencias y capacidades, por lo que la capacitacién tiene que ser visto por
las empresas como un factor que beneficia la ventaja competitiva, siendo util con
mejores experiencias de formacion, donde se realicen las agendas y se cumpla la

capacitacion (Olave, 2021).



A nivel mundial, si las organizaciones desean sobrevivir a las exigencias del
mercado, la capacitacion del personal debe ser primordial para cumplir sus
objetivos, dentro de dichos objetivos se podria especificar y trabajar la fidelizacion
de los clientes. Un adecuado plan bien ejecutado puede potenciar al personal para
que enfrente retos futuros del mercado.

Debido a la COVID-19 la falta de capacitacion del personal muchos jovenes
han disminuido en sus conocimientos y habilidades, y en muchos paises las caidas
de empleo de jévenes fueron méas del doble que de los adultos, por lo que es
necesario preocuparse en la capacitacion constante (Banco Mundial, 2021).

A nivel Latinoamérica, los cambios sociales, politicos y de salud han puesto
a prueba a las empresas y a las cabezas que las lideran ya que debieron enfrentar
nuevos desafios como la virtualizacién a raiz de la pandemia e implementacién de
nuevos modelos de trabajo y redisefno de fiscalizacidon y objetivos para mantener al
cliente final bien atendido y asegurar la rentabilidad como consecuencia de la
fidelizacion. Motivo por el cual es necesaria la capacitacion del personal, ya que
con ello el personal tendra mayor eficiencia y por ende mayor sera la satisfacciéon
de los clientes como resultado de la fidelizacién permanente.

En la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémico (OCDE)
indica que solo uno de diez colaboradores de las organizaciones investigadas ha
sido participe de algun plan de capacitacion, otros datos también indican que solo
cinco de diez trabajadores participa de algun plan de capacitacion en su
organizacion. Estas cifras no son favorables y muchas organizaciones se dan
cuenta que la clave para el éxito es la capacitacion del personal y toman la decision
de ejecutar planes para que sus trabajadores sean capacitados, y potencien sus
competencias y amplien sus conocimientos, esto provoca que las empresas se
vuelvan mas rentables y competitivas por la adecuada gestidon que representa un
trabajador capacitado (Revista Ganar-Ganar de México, 2020).

A nivel nacional, en el Peru la capacitacion es considerada como un gasto y
no una inversion. Las mejores universidades indican que la capacitacion del
personal es un proceso que aumenta los entendimientos y potencia las
competencias del colaborador y esto tiene una estrecha relacion con la
productividad de este. La capacitacion debe ser un proceso continuo, si no se

capacita constantemente llegard un momento a desfasarse y el colaborador no



aportara nada a la organizacion, ademas, una empresa que no capacita estara en
desventaja ante la competitividad, tendra una falta de productividad y una falta de
fidelizacion de clientes.

En el sector de micro finanzas en Arequipa, se ha generado mucha rotacion
del personal y ocasionando el costo de reclutamientos de nuevos empleados, la
falta de capacitacion del personal e impacto laboral, motivo es necesario corregir,
ello permitird que se atende también la falta de fidelizacion de clientes (Aquice et
al., 2019).

En el Pera, acorde con el MTPE (Ministerio de trabajo y promocion del
empleo) indico lineamientos para fortalecer y desarrollar las competencias para la
empleabilidad de personas entre los quince y cincuenta y nueve afos, las acciones
son promover la capacitacion, promover la insercion y permanencia en el mercado
laboral. Dichos lineamientos de capacitacibn estan bajo un enfoque de
competencias, se promoveran competencias para la empleabilidad (Gonzales y
Cereceda, 2020).

A nivel institucional, en Lima operan muchas lavanderias industriales de las
cuales en particular una lavanderia industrial que fue fundada en 1992 pertenece
al rubro de lavado especializado de prendas de uso empresarial. El cual cuenta con
los procesos de lavado automatizados a través de la mejor tecnologia, tinel de
secado, planchado y doblado autométicas y manipulacién minima de las prendas
gue garantizan un proceso libre de bacterias, suciedad y permite la trazabilidad de
las prendas en tiempo real, en estos ultimos afios la lavanderia ha adquirido una
amplia experiencia en este rubro, asi como en los usos adecuados de los insumos
quimicos como: detergentes, desengrasantes, blanqueadores etc. La empresa da
servicio de lavado a empresas como Tottus, laboratorios farmacéuticos, uniformes
institucionales y mineras etc.

Debido a la pandemia COVID-19 se origina despidos, renuncias y contratos
de nuevo personal y a la vez descuido en la capacitacion del personal, que da
resultado la insatisfaccion de cliente y hasta la fecha no ha podido recuperar estos
indicadores, ya que empieza existir reclamos por el deterioro de uniformes, las
prendas estan percudidas, mal planchadas, inclusive algunas pérdidas de prendas
de los clientes. Motivo la preocupacion de que es vital de capacitacion al personal,

para recuperar la confianza y fidelizacion de los clientes.



Con base a lo anteriormente descrito, se formula como problema general:
¢, Qué relacion existe entre la capacitacion del personal y la fidelizacion de clientes
de una lavanderia industrial, Lima 2023? Asimismo, se plantea los problemas
especificos que son:¢Qué relacion existe entre la capacitacion del personal y la
informacion del cliente de una lavanderia industrial, Lima 20237, ¢Qué relacidn
existe entre la capacitacion del personal y marketing interno de una lavanderia
industrial, Lima 2023?, ¢Qué relacion existe entre la capacitacion del personal y
comunicacién de una lavanderia industrial, Lima 20237, ¢ Qué relacion existe entre
la capacitacion del personal y la experiencia del cliente de una lavanderia industrial,
Lima 20237?, ¢Qué relacion existe entre la capacitacion del personal y la de
incentivos y privilegios de una lavanderia industrial, Lima 2023?.

Es importante ser constantes con los programas de capacitacion del
personal para poseer las estrategias y conocimientos y dar un servicio de calidad
por lo tanto fidelizar al cliente, la utilidad que se obtienen especialmente es la
reduccion de costos, ya que se necesitan mas recursos para conseguir cliente
potencial que mantenerlos felices, los beneficios con la capacitacién es aumentar
la calidad de trabajo y productividad, incrementa la productividad, rentabilidad,
disminuye el abandono laboral o rotacion, mejora los indicadores de seleccion y los
trabajadores estan mas contentos y menos estresados con las exigencias del dia a
dia porque tienen herramientas para enfrentarlas. La importancia de la fidelizacion
de clientes es afectiva, social y econdémica, retener clientes puede costar menos
gue adquirir nuevos clientes.

La presente investigacion tiene justificacion tedrica porque el fin primordial
de la investigacion es ampliar el conocimiento de la Capacitacion del personal y
Fidelizacion en cuanto a sus resultados para determinar niveles, relacién y
comportamiento de la poblacion en especifico convirtiendo asi esta investigacion
en un beneficio y base tedrica para los estudiantes, tesistas, o investigadores
venideros, lo que significa una contribucion importante al valor cientifico.

Asi con la investigacion, se busca los conocimientos tedricos para
comprender mejor en cuanto a la relacion de las variables y obtener resultados que
se desconoce (Hernandez et al., 2018).

Ademas, la investigacion tiene justificacion practica, porque el trabajo tiene

informacion objetiva, coordinada y pertinente, asimismo busca corregir y mejorar la



gestion de la capacitacion del personal a través de los resultados obtenidos para
asi poder presentar alternativas de mejora, esto aumentara la eficacia en la
relacion con la fidelizacion de clientes, ya que se origina un déficit en la capacitacion
del personal ocasionado por la pandemia y como consecuencia la perdida de
algunos clientes.

Con ello se busca ayudar a resolver algun problema, que va a derivar a una
conclusion del problema practico (Hernandez et al., 2018).

Posee justificacion metodoldgica, el presente trabajo se aplica diversos
procedimientos cientificos establecidos y validados para recoger los datos que
serviran para relacionar las variables. Estos datos son recogidos a través de la
técnica de encuesta, y dicha encuesta es validada a través de jueces expertos
quienes dan su veredicto con respecto a cada constructo de instrumento,
posteriormente estos resultados son procesados con el programa estadistico SPSS
y obtener informacion que cumpla con nuestros objetivos. Por tal motivo tenemos
una validez y confiabilidad en nuestros resultados.

La investigacion permite crear un instrumento para obtener datos de la
poblacién en cuanto a las variables, con el cual se logrard mejoras y estudiar
adecuadamente a la poblacién (Hernandez et al., 2018).

Por dultimo, la investigacion tiene justificacion social por qué esta
investigacion tiene su importancia y relacién con la sociedad, logrando ser
trascendente y util para la sociedad al ampliar el conocimiento sobre las variables.
Con la capacitacion del personal ayuda a las organizaciones que su personal tenga
un alto rendimiento y con excelentes resultados, satisfaccion de clientes.

Lograr determinar que la capacitacion del personal indice en variables como
la fidelizacion aumenta la productividad de las empresas (Hernandez et al., 2018).

El objetivo general de la investigacion es: determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial,
Lima 2023. Asimismo los objetivos especificos son: determinar la relacion existe
entre la capacitacion del personal y la informacion del cliente de una lavanderia
industrial, Lima 2023, determinar la relacion existe entre la capacitacion del
personal y marketing interno de una lavanderia industrial, Lima 2023, determinar
la relacion existe entre la capacitacion del personal y la comunicacion de una

lavanderia industrial, Lima 2023, determinar la relacion existe entre la capacitacion



del personal y la experiencia del cliente de una lavanderia industrial, Lima 2023,
determinar la relacion existe entre la capacitacion del personal y la de incentivos y
privilegios de una lavanderia industrial, Lima 2023.

La hipdtesis general de la investigacion es: existe relacion directa y
significativa entre la capacitacion del personal y la fidelizacion de clientes de una
lavanderia industrial, Lima 2023. Asimismo, las hipoétesis especificas son: Existe
relacion entre la capacitacion del personal y la informacion del cliente de una
lavanderia industrial, Lima 2023, existe relacién entre la capacitacion del personal
y marketing interno de una lavanderia industrial, Lima 2023, existe relacion entre
la capacitacién del personal y la comunicacién de una lavanderia industrial, Lima
2023, existe relacion entre la capacitacion del personal y la experiencia del cliente
de una lavanderia industrial, Lima 2023 , existe relacion entre la capacitacion del
personal y la de incentivos y privilegios de una lavanderia industrial, Lima 2023.

Como todo proceso, en este estudio se presentaron limitaciones para la
realizacion y aplicacion una de ellas fue; la escasez de investigaciones que
relacionen ambas variables a nivel internacional, dificil acceso a libros electrénicos
o informacién que requiere una membresia o pago y por ultimo falta de estadistica
o evaluaciones previas de gratificacion del usuario por parte de la organizacion en

anos anteriores.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, se han tomado como referencias diversas
investigaciones que tienen relacion con nuestra indagacion. Para proporcionarle
una robustez cientifica con empleo de articulos cientificos indexados y tesis de nivel
posgrado.

Navarrete (2018), en su indagacion sobre la Capacitacién del Personal y el
Desempefio Laboral, en su tesis de postgrado. Cuyo objetivo fue encontrar las
necesidades de capacitacion y determinar propuestas para el fortalecimiento del
desempefio laboral. Su metodologia fue de enfoque cuantitativo y cualitativo, no
experimental, basico y correlacional. Se consideré6 como poblacién y muestra de
100 colaboradores. El recojo de datos se realizé por medio de encuestas, empled
de herramienta cuestionario. Para la validacién del instrumento se obtuvo r= 0.819.
Concluyen que los colaboradores en su mayoria presentan necesidades de
capacitacidon como conocimiento de la empresa y los pilares corporativos que la
componen.

Garcia (2018), en su estudio sobre la capacitacion y su impacto en la
produccion, en su tesis de postgrado. Tuvo por objetivo establecer la incidencia de
la capacitacion en el capital humano. Se trabajé con una poblacion de 205
trabajadores de diversos departamentos (Administracion, operaciones, mecanico,
quimico, etc.). De los cuales se trabajé con una muestra de 40 trabajadores. La
metodologia empleada es cuantitativa y de tipo correlacional. Se utilizaron
cuestionarios compuestos por 19 reactivos y respuesta de tipo Likert; y r=0.98. Los
resultados obtenidos se llegan a concluir que la capacitacién tiene un efecto
préspero y directo en el desempefio o productividad de los colaboradores.

Tovar (2018), en su investigacion sobre capacitacion del personal y su
impacto en la productividad. Cuyo objetivo fue establecer el efecto de las variables.
La metodologia es cuantitativa y correlacional, y fue aplicado el cuestionario como
instrumento, con 19 preguntas ajustadas a cada variable. Se validé el instrumento
por el Alpha de Cronbach. Trabajados con 104 personas. Los datos obtenidos se
registraron en la escala Likert. Como resultados se comprobd que la capacitacion
de personal repercute en la productividad y desempefo del recurso humano en sus

labores.



Gomez (2021), en su trabajo sobre Marketing digital y fidelizacion de clientes,
en su tesis de postgrado. El objetivo fue precisar la vinculacion entre Marketing
digital y Fidelizacion de clientes. Se metodologia fue correlacional, no experimental,
transversal, la poblacion fue constituida por 100 clientes. Se aplico la técnica de
encuesta e instrumento fue el cuestionario. Los hallazgos precisan niveles
moderados de dichas variables con r = 0.612. Se concluyé que el Marketing digital,
fidelizacién de clientes y las dimensiones formuladas en la investigaciéon son
convergentes.

Aguilar et al. (2019), en su investigacion cuyo objetivo fue establecer si la
gestion de marca influye en la fidelizacion del cliente. Se trabajé con una poblacién
de clientes de la marca Starbucks en Guadalajara y su muestra constituye a 329
clientes consumidores de dicha marca. La metodologia empleada fue descriptiva
cuantitativa. Se utilizaron cuestionarios compuestos por 16 reactivos y respuesta
de tipo Likert. Los resultados indican que un 66% de los participantes se sienten a
gusto con la atencion recibida y el branding emocional apoya la fidelizacion. Se
concluye que el branding emocional afecta positivamente en la fidelizacion de los
clientes.

A nivel nacional, se han tomado como referencias diversas investigaciones
que tienen relacién con nuestra indagacién. Para brindarle una robustez cientifica
se considera articulos cientificos indexados y tesis de nivel posgrado, el cual
permita contextualizar, comparar, generalizar y comprender el marco normativo en
el que gravita el objeto de estudio.

Vasquez (2019), en su investigacion el objetivo fue medir la validez de un
programa de capacitacion para evidenciar su conexion con la calidad del servicio
en una organizacion de Chiclayo. Se trabajé con una poblacion de 3500 clientes y
su muestra constituye a 346 clientes. La metodologia empleada fue descriptiva
correlacional, experimental. Se utilizaron cuestionarios con respuestas de tipo
Likert para recolectar la informacion; se aplicé un pretest y un post test para obtener
los datos de las variables previas y posterior a la ejecucion del programa. Los
resultados indican que con la aplicacion del programa de capacitacién se logro
mejorar la calidad del servicio en los trabajadores. Ademas, la relacién entre las

variables es de r= 0.96 (Adecuada correlacién) con Sig.0.00 (Estadisticamente



alta). Concluyendo asi que la capacitacion se relaciona adecuadamente con la
calidad de servicio, elevando esta y mejorandola.

Patroni (2019), en su investigacion el objetivo fue describir las principales
caracteristicas de calidad de servicio y capacitacion del recurso humano en
empresas, rubro restaurantes Mypes de Huacho. Se trabajé con una poblacion de
510 micro y pequefias empresas y su muestra fue de 116 micro y pequefas
empresas. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva, no experimental. Se usaron
cuestionarios de 35 reactivos con respuestas de tipo Likert para recolectar la
informacion. Los hallazgos reportaron que los trabajadores tienen un grado
adecuado de capacitacién y un adecuado nivel de calidad de servicio. Concluyendo
asi que, ante la presencia de la capacitacion en los trabajadores, también se
manifiesta la calidad de servicio en su labor.

Ledn (2023), en su indagacion que tuvo como finalidad precisar la
vinculacion entre la capacitacién del personal y el desempefio laboral. Se trabajé
con una poblacion y muestra. La metodologia empleada fue correlacional causal de
corte trasversal. Se empleo la técnica de la encuesta mediante cuestionarios para
recolectar la informacién de la poblacion. Se obtuvo como resultados una
correlacion Pearson de 0.373 y sig. 0.00. Se concluy6 hay una buena relacién entre
las variables, lo que indica que la capacitacién del personal tiene relacién con el
desempeiio laboral.

Palacios (2018), en su investigacion que tuvo como finalidad determinar la
asociacion entre la capacitacion y la productividad laboral. La poblacion y muestra
fue de 13 empleados del area de marketing y promocion de una universidad del
sector. La investigacién fue descriptiva correlacional, de corte transversal y no
experimental. Se empled la técnica de la encuesta mediante cuestionarios para
recolectar la informacion de la poblacion. Se obtuvieron como resultados una
correlacion Spearman de 0.640. Existiendo una asociacion alta y positiva entre las
variables. Ademas, un resultado de sig. 0.018 menor al 5% de error por lo que se
encuentra dentro de margen establecido para ser estadisticamente confiable. Se
concluy6 que la capacitacion en la poblacion mencionada tiene un impacto directo
y positivo en la productividad de los colaboradores.

Villavicencio (2018), en su estudio cuya finalidad fue precisar la vinculacion
entre el marketing mix y fidelizacion del cliente. Se trabajé con una muestra de 238



clientes recurrentes. La investigacion fue descriptiva correlaciona, de corte
transversal y no experimental. Se empled la técnica de la encuesta mediante
cuestionarios para recolectar la informacion de la poblacién. Se obtuvieron como
resultados una correlacion Spearman de 0.520. Existiendo una vinculacion
mesurada y positiva entre las variables. Ademas, un resultado de sig. 0.00, siendo
estadisticamente confiable. Concluyendo que hay vinculacion entre las variables lo
que indica que a medida que se mejoran las herramientas del marketing mix, se
mejorara la fidelizacion del cliente.

Para este estudio, en las bases tedricas, se consideraron las teorias y
definiciones de la variable independiente capacitacion del personal, para su
comprension y de sus dimensiones e indicadores, las cuales cumplen un papel
fundamental al proporcionar una fundamentacion solida, detallandose a
continuacion:

Silva (2020), capacitacion es la adquisicion de conocimientos y habilidades.
Se entiende por conocimiento el hecho de que una persona sea capaz de
identificar, percibir, describir y asociar objetos en su campo de trabajo. Las
habilidades son la forma de instruir conocimientos y el juicio en el campo de la
ejecucion de labores, tareas y poder resolver problemas.

El autor indica que las dimensiones de la capacitacién se encuentran en su
manifestacion o desarrollo menciona tres que son, necesidad, ejecucion y por
altimo la evaluacién. Dicho proceso tiene por finalidad perfeccionar competencias
y aumentar el desempefio en el trabajo, como primera dimension: necesidad, se
identifican las necesidades de capacitaciéon, necesidades de desarrollo personal,
se evidencia la brecha de aprendizaje del colaborador. Acorde con el autor se
sefiala los siguientes indicadores. Indicador uno: deteccion de problemas, indica la
identificacion de problemas a través de una evaluacion, entrevista u otro
instrumento de recoleccién de datos, deteccion de problemas se puede relacionar
a un diagnostico. Indicador dos: areas de interés, hace referencia después del
diagnoéstico el resultado obtenido, son las areas que se necesitan capacitar.
Indicador tres: capacitacion, es el proceso de cubrir la brecha de aprendizaje entre
el objetivo esperado y lo que se tiene actualmente. Es comln que se capacite tanto

en habilidades blandas como duras.
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Seguimos con dimension dos, ejecucion: se desarrollan las actividades, los
cursos, los talleres. Dichas actividades se aseguran de la participacion del
trabajador. Acorde con el autor sefiala los siguientes indicadores, uno: riesgo, los
riesgos son problemas que se podrian presentar durante la aplicacion. Podria
manifestarse un incumplimiento del plan de capacitacion, mal diagndstico, falta de
socializacion de los objetivos. Indicador dos: objetivos, son las metas trazadas y
encuadran la aplicacién de un plan. Indicador tres: tecnologia, hace referencia a la
tecnologia utilizada que podria ser utilizada en los procesos de capacitacion.

Seguimos con dimension tres: evaluacion, es la parte final del proceso y
sucede cuando las actividades concluyeron, en esta dimension se ven los
resultados siendo ejecutados por los trabajadores, podemos saber que tan efectiva
fue la capacitacion por medio del grado de absorcion o aplicacién de lo aprendido
por parte del trabajador. Acorde con el autor se sefiala los indicadores, uno:
beneficio, es la parte provechosa de la capacitacion, este es medido con un
instrumento el cuestionario y entrevista, para obtener los resultados de nuestro
plan. Indicador dos: medicion, determinar que tanto han absorbido los
conocimientos o lo impartido. Indicador tres: profesionalismo, es como se presentan
los resultados y el manejo de informacién de esta.

Rengifo (2018), indica que la capacitacion es detectar requerimientos de
formacion es también detectar fallas en el desarrollo organizacional, el poder
visualizar estas fallas permite poder solucionar y optimar este proceso. Los
trabajadores pueden mejorar su desempefio con talleres, programas disefiados
para que de forma didactica y practica aprendan y amplien sus conocimientos.

Es importante que los encargados de la gestion humana consideren la
necesidad de realizar un trabajo detallado, organizado, planificado (Ponce y
Gbomez, 2021). Asi mismo se necesita explora cuales son estas necesidades de
capacitacién para no capacitar a ciegas. Identificar las necesidades y ejecutar la
capacitacion planificada garantiza el éxito del programa. La capacitacion constante
permite que el trabajador mejore y aumento sus habilidades, por ende, se vuelve
mas productivo y un activo invaluable (Lisset et al., 2021).

Torres (2019), indica que capacitacion es desarrollar conocimientos,
habilidades y actitudes, conformado por cinco etapas, la cuales se considera la

dimensién uno: necesidades, se puede utilizar la retroalimentacion de gestion de
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desempefio y resultados de medicién. Dimension dos: Plan de capacitacion, una
vez definida las necesidades es vital que se realice el plan de capacitacion con
cronograma y orden de actividades de esta manera el desarrollo de habilidades.
Dimension tres: Ejecucion, determina el area de recursos humanos encargada de
organizar, implementar para cumplir dicha actividad.

Dimension cuatro: evaluacion: es fundamental que los recursos humanos
lleven a cabo valoraciones como participacion de la mejora continua en la
capacitacion del personal del instructor, asi como de la logistica y la metodologia.
Dimension cinco: Medicion que quiere decir ver el impacto que ha tenido la
inversion del proyecto en posibles indicadores como rotacién o funcionamiento.

Segun Chiavenato (2020), la forma de adquirir habilidades es con la
capacitacion de las personas para un trabajo creativa, innovadora, eficaz y eficiente
con el objeto de mejora para las organizaciones. El autor considera cuatro
dimensiones: proceso de formacién, es un proceso constante y continuo, la
segunda dimension: técnicas de formacion, existen varias técnicas: la lectura, que
es el método mas usado para impartir investigacién, la instruccibn que es un
meétodo util para comunicar, la tercera dimension: evaluacién de programas de
formacion, la cuarta dimension: tendencias de formacion.

Obando (2020), la capacitacién permite perfeccionar las competencias en
los empleados y, en consecuencia, en la organizacién empresarial, el mejor camino
es desarrollar sus habilidades, se tomando en cuenta como dimensiones, primero:
diagnostico, se refiere saber en qué nivel de conocimientos se encuentran el
personal, segundo: Inventario, se refiere al capital humano que identifiquen los
perfiles y puestos y tercero: necesidades, se refiere a la necesidad de la
capacitacién de cada miembro.

Zumaeta (2018), sefiala que capacitaciéon es una herramienta muy valioso
gue se halla en el desarrollo y parte principal del manejo de recursos humanos,
pues sefiala que no solo el tema econdmico es importante sino que también
involucra el tener una buena orientacion y capacitacion constante para poder
desempenfiarse con mayor seguridad y afianzar la fidelizacién del trabajador con la
empresa, teniendo en cuenta las dimensiones de: planificacién, que consiste en
una guia para todos los interesados que deben saber. Y como segunda dimension:

disposicion de tiempo, en el cual el trabajador debe aprender lo imprescindible para
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efectuar su labor de forma competente, y como tercera dimension: evaluacion, que
consiste en realizar un seguimiento para ver los resultados.

Garcia (2021), en su articulo analiza La importancia de la educacion o
capacitacion en el desarrollo organizacional. Debido a que la mayoria de los
problemas estan relacionados con los recursos humanos, administrar bien el capital
humano es una ventaja competitiva. Por lo tanto, es posible que el personal aun no
tenga las habilidades y competencias adecuadas, por lo que una capacitacion
adecuada en el trabajo del personal mejorara su desempefio en el trabajo.

Dentro de las dimensiones de una evaluacion, después de una capacitacion
contamos con los siguientes beneficios que son: Contribuye al desarrollo de
habilidades y actitudes, mejora el conocimiento de los empleados en todos los
niveles de la organizacion, mejora la moral y la satisfaccion de los empleados, guia
a los empleados en su conciencia de las metas de la organizaciéon y mejora los
vinculos entre los trabajadores y la institucion. Crea una mejor imagen para ambos.
Es la mejor herramienta para mejorar la relacion entre jefes y subordinados, ayudar
a tomar de decisiones, organizar trabajo y los procesos de resolucion de
dificultades, impulsar el progreso, la promocién, mejorar la productividad y la
calidad, también ayuda a mantener bajos los costos operativos en el campo y hace
una contribucién positiva social. Finalmente manejar el desarrollo de conflictos,
tensiones, permitir el establecimiento y logro de metas individuales.

En el caso de Morell y Estévez (2018), la capacitaciébn es una herramienta
vital para que las organizaciones actuales se enfrenten a cada nueva situaciéon
provocada por un entorno que cambia rapidamente y demuestren su capacidad
para ajustarse a nuevas circunstancias, métodos y estilos considerando a los
sujetos que contribuyen a su éxito, necesitamos ser mas competitivos. Por lo tanto,
las organizaciones necesitan volverse mas capaces y preparar a sus empleados
para enfrentar estos cambios y transformaciones. Por ello se sigue un ciclo
constante de actividades que se considerara dimensiones, uno: precisar los
requerimientos de la formacion, dos: elaborar el programa de preparacion, tres:
desarrollar la preparacion, cuatro: valorar y vigilar al programa de preparacion.

Sheeba y Prabu (2020), la formaciéon se considera una herramienta que
permite a una organizacion fomentar el desarrollo continuo de habilidades para

aumentar la competencia de la organizacion, promoviendo asi el desarrollo integral
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de la fuerza laboral y mejorando el posicionamiento de la organizacion. Por ello,
seflalamos que la formacién se evalla en primer lugar sobre los siguientes
aspectos: La formacion preventiva, que conduce a la prevencion del cambio, su
propasito es incrementar el cimulo de saberes de los trabajadores. El propdésito de
esta dimension es entrenar al personal para aprender nuevas tendencias, nuevas
técnicas y conocimientos. Uno de sus indicadores es: formacion de desempefio y
como dimension dos: es la capacitacion correctiva, la cual guia al resultado y
aplicacion con disposiciones apropiadas dentro de la empresa y por ultimo la
tercera dimension: valoracion de necesidades, para que una empresa crezca en su
eficiencia y eficacia debe ser apoyado con personal capacitado, por ello debe
preocuparse a la investigaciéon y evaluar las necesidades para cubrir vacios.

Garcia (2018), define a la capacitaciéon como la formacién para poner en
practica una secuencia de acciones planificadas, considerando los aspectos de
planificacion, ejecucion y consecucion de objetivos. Se lleva a cabo mediante la
imparticion de cursos, talleres, entrenamientos o cualquier otro método de
ensefianza.

Para este estudio, en las bases tedricas, se consideraron las teorias y
definiciones relacionadas con la variable dependiente fidelizacién, para su
comprension y de sus dimensiones e indicadores, las cuales cumplen un papel
fundamental al proporcionar una fundamentacion solida, detallandose a
continuacion:

Segun Alcaide (2015), la fidelizacion es una actitud positiva que tiene el
cliente por la empresa. Esta actitud supone una unién que tiene elementos
racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad
para la organizacién, proponer la fidelizacibon como en trébol de cinco pétalos,
nombrado asi a las dimensiones en las que se va a trabajar, todos ellos tienen como
eje esencial a lo que denomina el corazén. Expandir al maximo la relacion con los
clientes en el transcurso de un tiempo, vinculando directamente la relacion entre
cliente y empresa. La investigacion plantea las dimensiones de la fidelizacion del
cliente las cuales son cinco: Informacién del cliente: habla del conocimiento sobre
el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera mas amplia y sistematizar

la relacion cliente - empresa.
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Segunda dimension, marketing Interno, son técnicas hacia dentro para
mejorar gestiones y relaciones interpersonales con los colaboradores, dichas
técnicas estan disefiadas para que los empleados se enfoquen los clientes. Habla
de la cultura orientada a la satisfaccion. Es vender una forma en la cual los
colaboradores deben actuar o pensar. Tercera dimensién, Comunicacion, la
comunicacién con el cliente es vital para obtener informacion del servicio ofrecido
y la percepcion que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicacion
debe ser clara y precisa, debe existir un feedback o retroalimentacién de los
clientes. Y como cuarta dimension, experiencia del cliente, el cliente debe tener una
experiencia memorable y fructifera, estimular la experiencia que tiene el cliente
fortalece e incrementa las posibilidades de fidelizacién. La experiencia se puede
lograr con las personas, procesos, elemento fisicos y marca.

Por ultimo, quinta dimensién, incentivos y privilegios, la recompensa al
cliente genera fidelidad e incrementa la rentabilidad. Dichas recompensas deben
estimular las emociones del usuario. Acorde con el autor seflalamos los siguientes
indicadores a sus dimensiones. Dimension de Informacion del cliente, sus
indicadores como, uno: precision, si bien es obvio que la informacion sobre
productos y servicios debe ser precisa y precisa, la realidad es que los datos
utilizados para diversos fines deben funcionar de manera que no confundan a los
clientes. Dos: util, la informacién que debe recibir el cliente debe ser util para la
identificacion de caracteristicas o aspectos del producto o servicio, la informacion
debe ser practica y de utilidad. Tres: claro, la informacion brindada al cliente debe
darse de forma sencilla, transparente y clara para una mejor comunicacion y evitar
entendidos errados.

Continua con dimension dos, marketing interno, sus indicadores como, uno:
compromiso, es una técnica para construir relaciones emocionales con los clientes
mientras se perfeccionan los detalles todos los dias. Y como indicador dos: imagen
corporativa, se refiere a la forma en que el publico percibe a una organizacion,
abarcando un conjunto de convicciones, actitudes, conceptos, prejuicios y
emociones que los consumidores tienen hacia ella. Tres: marca, es la identificacion
Unica de cada empresa, la forma de realizar sus procesos o sello de identificacion.

Continua con dimension tres: comunicacion, dentro de ello con los

indicadores, uno: respeto, los clientes constituyen los sujetos mas significativos

15



para nosotros y depende de usted elegir nuestros productos. La interaccion
respetuosa es el pilar de nuestro trabajo.

Como indicador dos: claridad, los mensajes deben llegar de forma clara y
directa al cliente para captar su atencion. Tres: credibilidad, el servicio brindado o
producto no puede fallar en su comunicaciéon mintiendo o equivocandose en sus
caracteristicas, un consumidos no opta por un producto o servicio que no es
veridico. Tenemos como la dimension cuatro: experiencia del cliente que cuenta
con sus indicadores, uno: calidad, significa la capacidad de satisfacer los deseos
del consumidor, la calidad de un producto esta determinada por como responde a
las preferencias y necesidades del cliente. Por tanto, se dice que la calidad es la
adecuacion al proposito. Dos: precio, es el valor monetario que un cliente esta
dispuesto a invertir para adquirir las ventajas de un producto. Tres: recomendacion,
es boca a boca entre clientes por un servicio o producto, es la publicidad entre
clientes.

Como ultimo, dimension cinco: incentivos y privilegios, cuenta con sus
indicadores, uno: premio, para incentivar que los clientes estén fidelizados con la
marca, se puede premiar a los mejores compradores. Son bonificaciones por
conductas consideradas positivas por parte de los clientes hacia la empresa.
Indicador dos: promociones, son beneficios de compra que brinda la empresa para
los clientes para asi aumentar las ventas y provocar fidelizaciéon. Y como ultimo
indicador cinco: descuentos, el descuento es una forma de promocion destinada a
reducir las barreras a la compra de bienes tangibles o intangibles.

Acorde con Alet (2018), quien nos define a la fidelizacion como el
comportamiento que tiene un cliente con respecto a la decisién que toma sobre
donde realizar sus compras y en qué empresa comprar. Por lo general se limitan a
una sola empresa. También nos dice que la fidelidad puede ser medible siempre
gue se utilizan los indicadores de: cantidad de compras repetitivas y cantidad de
tickets de compra durante un periodo de tiempo. Kotler y Keller (2012), nos dicen
que la fidelizacion constituye un vinculo entre la organizacion y el cliente, es una
relacion emocional simbiética en la cual el cliente asume el compromiso de
guedarse con una empresa, durante un largo tiempo, que lo provea de algun

producto o servicio. Segun Anas et al. (2019), menciona que la satisfaccion se logra
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cuando un consumidor compra un producto en particular y compara sus
expectativas con los resultados percibidos.

Mientras que, segun Razafimanjary (2019), afirma que, para las empresas,
el bienestar del cliente se ha transformado en un elemento clave para evaluar su
relacion con el mercado. También Kotler y Armstrong (2012), nos dicen que para
gue exista una relacion o fidelizacion con un cliente, primero la empresa tiene que
recabar datos sobre los intereses del cliente, de ese modo conocer las necesidades
y poder presentar productos o un servicio que satisfaga dichas necesidades.

Asimismo, Pierrend (2020), nos dice que no solo una relacién larga con los
clientes si no que las organizaciones necesitan fomentar el amor por los productos
que ofrecen, lo que requiere una comunicacion constante para lograr una alto
utilizacion de productos y servicios e incrementar la intencion de compra. Ademas,
Rojas (2020), establece que la fidelidad del cliente se da cuando este ha
establecido lazos emocionales con la marca. Se puede evidenciar cuando el cliente
no realiza una migracién o cambia de facilitador de servicios por un periodo largo.
Asi como, para Sanca y Céardenas (2020), un cliente fidelizado se considera cuando
un cliente ha pasado por ser un cliente potencial, a cliente constante, es decir,
cuando el cliente realiza su compra permanentemente sin tener la necesidad de
buscar otras opciones para satisfacer sus prioridades y necesidades.

Ademas, Vifaras (2021), Fidelizar clientes consiste en varias estrategias,
técnicas de marketing y ventas. El propésito es lograr que los consumidores que ya
han adquirido algunos de nuestros productos o servicios continden haciéndolo en
el tiempo y se conviertan en clientes habituales. Una vez logrado el propdsito, se
implementaran una variedad de iniciativas o proyectos que aborden una dimension:
la informacién orientada a fomentar relaciones a largo plazo con los clientes. Lo
mas importante en nuestros esfuerzos de fidelizacion es lograr dos objetivos. Una
es la repeticion de compras a largo plazo y la otra son las promociones a través de
recomendaciones de nuestros productos y servicios por parte de clientes leales.

Mendoza (2018), conceptualiza la lealtad como la conexién emocional
profunda entre un cliente y una organizacién, lo cual genera una actitud mas
favorable al valorar otros productos y servicios, y promueve la repeticion de
compras, convertirse en portavoz y defensor de la marca, cambios de precios

caracterizados por prestar muy poca atencion y aumentar la diferenciacion.
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Reconociendo su alto valor, confian en sus marcas, lo que les permite diferenciarse
de sus competidores. Ademas, Pacheco (2017), indica que la comunicacion, el
marketing, los incentivos, la experiencia y la informacion son diferentes factores
(dimensiones) que contribuyen a precisar la confianza entre la organizacion y sus
clientes.

Para Flores et al. (2021), fidelizar clientes es el resultado de numerosos
esfuerzos de una organizacion para satisfacer y mejorar los requerimientos de los
clientes, ya que enfatiza los niveles de calidad y experiencia en la prestacion de
servicios, por lo cual las personas tienen demanda. responsable del proceso. Debes
ser empatico y educarte constantemente para desempefarte bien en el lugar de
trabajo. Se fundamenta en la teoria desarrollada por Alcaide (2015), quien
dimensiono en cinco: informacion del cliente, marketing interno, comunicacion,

experiencia de cliente, incentivos y privilegios.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue béasica. toda investigacion béasica se identifica por
enfocarse en los fundamentos tedricos sin tener involucramiento en fines practicos;
por tanto, no buscd generar teorias nuevas, sino que se apoyoO en las teorias
existentes para proporcionar una descripcion adecuada del fenébmeno en cuestion.

La investigacion basica busca crear o ampliar los conocimientos respecto a
un tema, usando bibliografias, su finalidad es incrementar el saber, expandir el
conocimiento cientifico, asimismo, es denominada fundamental, su finalidad es el
avance del conocimiento cientifico (Escudero y Cortez, 2018).

Fue de enfoque cuantitativo. Pues para obtener los resultados se hizo
referencia al dato, presentando la cuantificacion de las variables mediante la
estadistica; analizando de forma objetiva y se emplearon técnicas estadisticas para
reconocer patrones, relaciones y vinculacion entre variables.

Este enfoque refiere a variables medibles por medio de técnicas estadisticas.
El objetivo de este enfoque fue describir, predecir, explicar las causas de las
variables. Con ello podemos llegar a predecir la aparicibn o ausencia de una
variable (Sanchez, 2019).

Fue de corte transeccional o transversal. Durante el proceso del presente
estudio se aplicé una encuesta para obtener los datos de la percepcion de la
poblacién respecto a la variable y dicha encuesta se aplicara en un solo tiempo. A
diferencia de otras investigaciones que aplican un antes y después.

Esta de corte transversal porque la mediciébn del comportamiento de las
variables solo se realizé en una oportunidad. (el cuestionario solo se aplicé en un
tiempo), en este tipo de estudios se recopilan datos sobre las variables de interés
en un solo periodo de tiempo, lo que permite examinar la prevalencia, la distribucion
o las relaciones entre las variables en ese momento particular (Cvetkovic et al.,
2021).

19



Por su finalidad. Encontrar la vinculacion entre la capacitacion del personal
y la fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial, Lima y se desarrolla con
una orientacion teédrica y con la finalidad de lo mas sencillo hacia lo mas complejo
con enfoque cuantitativo de importancia tedrica y concepto propio.

Como dijo en su teoria que la finalidad no es resolver ningun problema
inmediato, mas bien para otros tipos de investigacion sera Gtil como base tedrica
(Naupas et al., 2018).

Por su profundidad. Porque se explora y se intenta hallar lo méas que se
puede informaciones para poder encontrar todas las respuestas del problema de
tema a estudiar con respecto a encontrar la vinculacion entre las dos variables de
capacitacion del personal y fidelizacion de este proyecto para obtener una
referencia con exactitud. Como nos sefiala en su teoria que la profundidad en la
investigacion que se refiere el nivel de conocimiento acerca del problema
investigado (Arias, 2016).

Por su temporalidad. Se refiere al transcurso del tiempo que se dara la
obtencién de los datos para el estudio en este caso se tomaron casi dos meses
para obtener toda informacion con respecto a las dos variables de investigacion
gue ello va a permitir realizar el proyecto de investigacion. Como indica en su teoria
que la temporalidad es hablar del tiempo tomado para recopilacién de datos
(Hernandez et al., 2018).

Por su orientacion. prioriza para seleccionar las interrogantes de la
investigacion previene sobre la extension de los elementos a tener en cuenta la
significancia cientifica, la importancia humana, y contar con modelos teéricos, que
nos ha orientado a encontrar las respuestas a las variables de investigacién. Como
menciona en su teoria que la orientacién en la investigacion se trata a estrategias
usadas para la obtencién de los datos (Hernandez et al., 2018).

Disefio de investigacion

No experimental y de un corte o medida transversal. Este estudio no
interviene o transforma a ninguna de las variables, ni manipula o experimenta con
ellas, ya sea con algun programa o proyecto, solo recolecta la informacién del
comportamiento de estas.

Este tipo de disefio se basa en la observacion, la recopilacion de datos

existentes o la realizacion de encuestas o entrevistas para recopilar informacion
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sobre las variables de interés, donde no hay manipulacion directa de variables o
control experimental (Palella y Martins, 2012).

Fue de alcance correlacional. Por tanto, se establecio la asociacion entre las
variables estudiadas, en la cual se preciso la direccion y fuerza de dicha asociacion
entre la capacitacion del personal y la fidelizacion, asimismo no se efectuo
manipulacion de las variables.

Segun, una correlacion es una conexion que se establece entre elementos
o fendbmenos que tienden a cambiar, relacionarse u ocurrir simultaneamente de
forma imprevisible y no casual, su finalidad es identificar si existe una relacion
estadistica entre las variables y, en caso afirmativo, determinar la direccion y la
fuerza de esa relacion (Akoglu, 2018).

Se utilizé el método es hipotético — deductivo. Se empleé dicho método, ya
gue se formularon los pasos: se visualizo el fendmeno, se formularon las hipétesis
a partir de la probleméatica observada, se analizaron los factores que se producen
si se comprueba la veracidad o falsedad de las hipétesis, por ultimo, se acepté las
hipotesis planteadas desde el comienzo.

Este método inicia con una hipétesis que afirma un hecho y se utilizan
meétodos para comprobar su veracidad o falsedad, se basa en la idea de que la
investigacion cientifica debe ser guiada por la formulacibn de suposiciones o
hip6tesis sobre como funcionan o interactian las variables en estudio (Bernal,
2010).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: capacitacion del personal
Definicion conceptual

Silva (2020), es la adquisicion de conocimientos y habilidades. Se entiende
por conocimiento el hecho de que una persona sea capaz de identificar, percibir,
describir y asociar objetos en su campo de trabajo. Las habilidades son la forma de
instruir conocimientos y el juicio en el campo de la ejecucion de labores, tareas y
poder resolver problemas.

Definicion operacional

Esta variable fue media mediante de un cuestionario de creacion propia el

cual constd de 18 items con escala tipo Likert y distribuidas en tres dimensiones:

necesidad, ejecucion y evaluacion.
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Indicadores

La presente variable estuvo conformada por: Deteccion de problemas, area
de interés, capacitacion, riesgo, objetivos, tecnologia, beneficio, evaluacién,
profesionalismo.
Escala de medicion

Se utilizé la escala tipo Likert con respuestas como: nunca, pocas veces,
algunas veces, Casi Siempre, Siempre.
Variable dependiente: fidelizacion
Definicion conceptual

Acorde con Alcaide (2015), es una actitud positiva que tiene el cliente por la
empresa. Esta actitud supone una unién que tiene elementos racionales, afectivos
y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para la organizacion,
proponer la fidelizacion como en trébol de cinco pétalos, hombrado asi a las
dimensiones en las que se va a trabajar, todos ellos tienen como eje esencial a lo
que denomina el corazon.
Definicién operacional

Esta variable fue media mediante un cuestionario de creacién propia el cual
tiene de 30 items con escala tipo Likert y distribuidas en cinco dimensiones:
Informacion del cliente, Marketing Interno, Comunicacion, Experiencia del cliente,
Incentivos y privilegios.
Indicadores

La presente variable estuvo conformada por: precision, atil, claro,
compromiso imagen corporativa, marca, comunicacion, respeto, claridad,
credibilidad, calidad, precio, recomendacién, premios, promociones, descuentos.
Escala de medicion

Se utilizé la escala tipo Likert con respuestas como: nunca, pocas veces,
algunas veces, casi siempre, siempre.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

Para esta investigacion la poblacién estuvo conformada por 80 clientes de la
lavanderia industrial, los cuales han utilizado los servicios de la lavanderia en varias
oportunidades del afio 2023, constituyendo todos los clientes de la lavanderia
durante el afio 2023.
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La poblacion es un grupo de sujetos los cuales tienen caracteristicas
similares referente a una problematica, se refiere al conjunto completo de
individuos, elementos o unidades que cumplen con los criterios de inclusion
establecidos para el estudio (Hurtado, 2020).

Criterios de seleccion
Inclusidn

Para este estudio se considero a clientes de la organizacién que optaron por
el servicio de lavanderia durante el transcurso de 1 mes. Clientes que aceptaron
desarrollar la encuesta de satisfaccion propuesta.

Exclusion

Para este estudio se considero a clientes de la organizacion que optaron por
el servicio de lavanderia durante antes o después del tiempo de aplicacion del
instrumento. Asimismo, clientes que aceptaron desarrollar la encuesta de
satisfaccion propuesta.

Muestra

Esta cantidad representativa con la que se trabajo recoger los datos. Por lo
tanto, la muestra utilizada para este estudio fue de 80 colaboradores de la
lavanderia industrial, las cuales corresponde a una muestra censal, las cuales
fueron atendidas durante el afio 2023.

La muestra es un subgrupo o pequefia porcién del conjunto total de personas
participantes de la investigacion, es un grupo mas pequefo pero representativo de
la poblacién que se utiliza para realizar inferencias y generalizaciones sobre la
misma (Hurtado, 2020).

Muestreo

El tipo de muestreo utilizado en este estudio fue censal, ya que la encuesta
se aplicé a todos los colaboradores, el cual corresponde a un muestreo no
probabilistico, ya que no sigue las leyes de la probabilidad, por lo cual se
seleccionaron a todos los sujetos que hayan sido clientes de la lavanderia durante
el 2023.

El muestreo constituye el procedimiento que se emplea para escoger una
muestra que pertenece a una parte de un universo mayor. El muestreo no
probabilistico es una técnica que permite seleccionar muestras con un proposito

claro o de acuerdo con criterios predeterminados (Hernandez et al., 2018).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

La técnica que se utilizé fue la encuesta. Se escogidé la encuesta por su
facilidad de aplicacion y la capacidad de obtener la comunicacion de una gran
cantidad de personas en poco tiempo, esta se caracteriza de poder se empleada
de forma simultanea a varios sujetos al mismo tiempo.

Esta técnica nos puede dar una descripcidn cuantitativa de un aspecto
especifico de las personas encuestadas. Los datos obtenidos fueron de forma
general la percepcion de la poblacién. Consiste en un conjunto de interrogantes
gue responden los sujetos respecto a las inquietudes del estudio (Apuke, 2017).
Instrumentos:

Para recoger la informacion se utilizé cuestionarios. Se utilizo el cuestionario
debido a que es una manera simple y agil de lograr la informacién de la poblaciéon
y poder interpretarlos sin mayor complicacién, puesto que constituye una
herramienta que permite obtener los datos de manera rapida y eficiente.

Los instrumentos son una forma de comunicacion entre el emisor
(encuestado) y receptor (investigador), los cuales son disefiados y utilizados para
recolectar informacion relevante que les permita el logro de los propésitos
planteados (Fynboe et al., 2018).

Validez y confiabilidad del instrumento:

Para este estudio se adaptaron los instrumentos a la poblacion utilizada, para
ello se recurrio al criterio de tres jueces expertos en la tematica, los cuales valoraron
los reactivos indicando que tienen claridad, pertinencia y relevancia, los cuales se
exponen en la tabla 1.

La validez de un instrumento se da cuando las escalas se comportan de una
manera esperada, con el fin para el cual fueron elaboradas. Para la validez de los
instrumentos que se emplearon para el recojo de informacion, es un requisito

esencial para cumplir con el rigor cientifico (Fynboe et al., 2018).
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Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

Variable N°  Apellidos y nombres Especialidad Opinion
Meza Chéavez, Moisés Magister en .
] o _ Aplicable
V1. Raul administracion
Capacitacion )
) ] _ Magister en
del personal Lopez Roman, Wilther . y _
2 administracion de Aplicable
Manuel _
negocios
V2.
Fidelizacion Franco Azan, Magister en .
3 . . Aplicable
Wenceslao H. administracion

Nota. La informacién es la viabilidad del instrumento segun validadores.
Fuente: certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Confiabilidad
La confiabilidad es otro requisito para cumplir con el rigor cientifico que
exige esta investigacion, para ello el presente estudio aplicé una prueba piloto a 15
sujetos de la poblacién, de estos datos recolectados se obtuvo el Alfa de Cronbach

y de encontrarse en un nivel aceptable se prosiguié con la investigacion.

Tabla 2
Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Capacitacion del personal 0,944 30
Fidelizacion 0,946 30

Nota. La tabla muestra la confiabilidad entre la capacitacion del personal y
fidelizacion.

Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Observando lo expuesto en la tabla 2, se pudo precisar que el Alfa de

Cronbach para el cuestionario de capacitacion del personal fue de 0,944 y para
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fidelizacion fue de 0,946; por lo cual se comprobé que ambos instrumentos
presentaron una confiabilidad muy alta, por tanto, pudieron ser aplicados.
3.5. Procedimientos

Para desarrollar este trabajo, se conté con un procedimiento establecido,
el cual detallamos a continuaciéon: paso uno, recogida de datos con la encuesta,
paso dos, armar una base de datos con las respuestas, asignando valores
numéricos, paso tres, se analizaron los resultados con el programa SPSS para
lograr los cuadros estadisticos.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Para continuar con el estudio se analizaron los resultados obtenidos, para
ello el procedimiento sera el siguiente: Paso uno, analizar de forma descriptiva el
estado actual en la que se encuentran las variables y determinar los niveles, paso
dos, analizar de forma inferencial los datos y con los resultados interpretar la
relacion encontrada.

3.7. Aspectos éticos

Para toda investigacion existen procedimientos establecidos y en ellos
presentes estan diversos aspectos éticos a considerar. Podemos encontrar el
principio de:

Autonomia, el cual dice que todo participante de esta investigacion debe
estar informado sobre los aspectos de esta, previamente a la aplicacion del
cuestionario. También encontramos el principio de justicia, el cual dice que
debemos tratar a todos los participantes por igual, respectando los derechos
fundamentales. Ademas, esté el principio de beneficencia, ya que apuntamos a dar
solucién a un problema que afecta a la sociedad y eso lo hace importante. Por
altimo, tenemos el principio de no maleficencia, es cual dice que el desarrollo de
las actividades presentes en esta investigacion, no representaran un dafio o
perjuicio para los participantes (Pifia, 2017). Ademas, se respetan los derechos de
los autores, los cuales han sido referenciados en la presente investigacion,

debidamente citamos y respetando la normativa APA 7ma edicion.
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V.

RESULTADOS
Resultados descriptivos

Andlisis descriptivos para el objetivo general

Tabla 3

Tabla cruzada entre capacitacion del personal y fidelizacion

Fidelizacion VD

Bajo Medio Alto Total
Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
VI Medio f 26 0 0 26
% 32,5% 0,0% 0,0% 32,5%
Alto f 2 1 0 3
% 2,5% 1,3% 0,0% 3,8%
Total f 79 1 0 80
% 98,8% 1,3% 0,0% 100,0%

Nota. La tabla presenta la tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la

fidelizacion. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Segun la tabla 3, se puede aseverar que el 63,7% de los colaboradores de

la lavanderia industrial que distinguen la capacitacion del personal en un nivel bajo,

coinciden con un nivel bajo de fidelizacion, asimismo 32,5% de los colaboradores

que consideran la capacitacién del personal en un nivel medio, perciben que la

fidelizacién posee un nivel bajo. Al interpretar los hallazgos predominantes de la

tabla 3, se puede revelar que independientemente del nivel al cual se valore la

capacitacion del personal, el nivel de fidelizacion de cliente se califica en un nivel

bajo.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico uno:

Tabla 4
Tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la informacion del cliente

Informacién del cliente

Bajo Medio Alto Total

Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
Medio f 26 0 0 26

% 32,5%  0,0% 0,0% 32,5%

Alto f 3 0 0 3

% 38%  0,0% 0,0% 3,8%

Total f 80 0 0 80

% 100,0%  0,0% 0,0% 100,0%

Nota. La tabla expone la tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la

informacion de cliente. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Segun la tabla 4, se puede confirmar que el 63,7% de los colaboradores de
la lavanderia industrial que distinguen la capacitacion del personal en un nivel bajo,
concuerdan con un nivel bajo de informacion al cliente, igualmente 32,5% de los
colaboradores que consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo,
perciben que la informacion del cliente posee un nivel medio. Al interpretar los
hallazgos predominantes de la tabla 4, se puede revelar que, un nivel bajo de
capacitacion del personal se presenta juntamente con un nivel bajo de informacién
del cliente, y de forma opuesta, un nivel alto de capacitacion del personal permitiria

contar con una informacion del cliente de nivel alto.

28



Analisis descriptivo para el objetivo especifico dos:
Tabla 5

Tabla cruzada entre la capacitacion del personal y el marketing interno

Marketing interno
Bajo Medio Alto Total

Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
Medio f 26 0 0 26

% 32,5%  0,0% 0,0% 32,5%

Alto f 2 1 0 3

% 2,5% 1,3% 0,0% 3,8%

Total f 79 1 0 80

% 98,8% 1,3% 0,0% 100,0%

Nota. La presente tabla muestra la tabla cruzada entre la capacitacion del personal

y el marketing interno. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Segun la tabla 5, se puede develar que el 63,7% de los colaboradores de la
lavanderia industrial que situaron la capacitacion del personal en un nivel bajo
también poseen un nivel bajo de marketing interno, igualmente, 32,5% de los
colaboradores que consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo,
perciben que el marketing interno posee un nivel medio. Al interpretar los hallazgos
predominantes de la tabla 5, se puede revelar que, un nivel bajo de capacitacion
del personal se vincula con un nivel bajo de marketing interno, de forma contraria,
un nivel alto de capacitacion del personal admitiria contar con un marketing interno

de nivel alto.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico tres:
Tabla 6
Tabla cruzada entre la capacitacidén del personal y la comunicacion

Comunicacion

Bajo Medio Alto Total

Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
Medio f 26 0 0 26

% 32,5%  0,0% 0,0% 32,5%

Alto f 2 1 0 3

% 2,5% 1,3% 0,0% 3,8%

Total f 79 1 0 80

% 98,8% 1,3% 0,0% 100,0%

Nota. La tabla muestra la tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la

comunicacién. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Segun la tabla 6, se puede confirmar que el 63,7% de los colaboradores de
la lavanderia industrial que distinguen la capacitacion del personal en un nivel bajo,
consideran que tienen un nivel bajo de comunicacion, a la par 32,5% de los
colaboradores que consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo,
perciben que la comunicacién posee un nivel medio. Al interpretar los hallazgos
predominantes de la tabla 6, se puede aseverar que, un nivel bajo de capacitacion
del personal se vincula con un nivel bajo de comunicacioén, asimismo, un nivel alto

de capacitacién del personal permite una comunicacién de nivel alto.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico cuatro:

Tabla 7
Tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la experiencia del cliente

Experiencia del cliente
Bajo Medio Alto Total

Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
Medio f 26 0 0 26

% 32,5%  0,0% 0,0% 32,5%

Alto f 3 0 0 3

% | 38%  0,0% 0,0% 3,8%

Total f 80 0 0 80

% 100,0%  0,0% 0,0% 100,0%

Nota. La tabla muestra la tabla cruzada entre la capacitacion del personal y la

experiencia del cliente. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial.

Segun la tabla 7, se puede ratificar que el 63,7% de los colaboradores de la
lavanderia industrial que distinguen la capacitacién del personal en un nivel bajo,
también tienen un nivel bajo de experiencia del cliente, simultaneamente, 32,5% de
los colaboradores que consideran la capacitacién del personal en un nivel bajo,
perciben que la experiencia del cliente posee un nivel medio. Al interpretar los
hallazgos predominantes de la tabla 7, se determina que un nivel bajo de
capacitacion del personal se vincula con un nivel bajo de experiencia del cliente, y
de forma opuesta, un nivel alto de capacitacion del personal permite una

experiencia del cliente de nivel alto.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico cinco:

Tabla 8

Tabla cruzada entre la capacitacion del personal y los incentivos y privilegios

Incentivos y privilegios (Agrupada)

Bajo Medio Alto Total

Capacitacion del Bajo f 51 0 0 51
personal (Agrupada) % 63,7% 0,0% 0,0% 63,7%
Medio f 26 0 0 26

% 32,5% 0,0% 0,0% 32,5%

Alto f 2 1 0 3

% 2,5% 1,3% 0,0% 3,8%

Total f 79 1 0 80

% 98,8% 1,3% 0,0% 100,0%

Nota. La tabla muestra la tabla cruzada entre la capacitacién del personal y los

incentivos y privilegios. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Segun la tabla 8, se puede distinguir que el 63,7% de los colaboradores de la
lavanderia industrial que sitlan la capacitaciébn del personal en un nivel bajo,
igualmente tienen un nivel bajo de incentivos y privilegios, simultdneamente, 32,5%
de los colaboradores que consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo,
perciben que los incentivos y privilegios posee un nivel medio. Al interpretar los
hallazgos predominantes de la tabla 8, se determina que un nivel bajo de
capacitacion del personal se vincula con un nivel bajo de incentivos y privilegios, y
contrariamente, un nivel alto de capacitacion del personal permite contar con

incentivos y privilegios de nivel alto.
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Analisis inferencial

Contrastacion de la hipétesis general:
Existe una relacion directa y significativa entre la capacitacion del personal y la
fidelizacidn de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023.

Tabla 9

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal y fidelizacion

Kolmogo6rov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
VI
Capacitacion del ,097 80 ,062"
personal
VD
S ,116 80 ,010°
Fidelizacion

Nota. La tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del personal

y fidelizacion. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

Para llevar a cabo la evaluacion de la normalidad, se consideré apropiado
utilizar el test de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior a
50 observaciones, la Sig. para la variable capacitacion fue de 0.062 y para la
variable fidelizacion fue de 0.010. Como uno de los resultados fue menor a 0,05, se
determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplicd el coeficiente de
Spearman.
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Tabla 10

Tabla de correlacion entre la capacitacion del personal y la fidelizaciéon

Capacitacion del personal y fidelizacion

Coeficiente de 1,000 997"
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacion entre la capacitacion del personal y

fidelizacion. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

La tabla 10, podemos ver el estudio de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacion es de r=0.997, lo que se traduce que la relacion es
positiva o directa en grado muy alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo
gue se traduce como una relacién importante. Por lo tanto, se llevé al rechazo de

la Ho y aceptacién de la Ha.
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Tabla 11

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal e informacion del cliente

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Capacitacion del 0,097 80 0,062
personal
Informacién del 0,131 80 0,002
cliente

Nota. La tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del personal

e informacion del cliente. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

Para llevar a cabo la evaluacion de la normalidad, se consideré apropiado
utilizar el test de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior a
50 observaciones, la Sig. para la variable capacitacion fue de 0.062 y para la
dimensién informacién del cliente fue de 0.0020. Como uno de los resultados fue
menor a 0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplico el
coeficiente de Spearman.
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Tabla 12

Tabla de correlacion entre capacitacion del personal e informacion del cliente

Capacitacion del personal e informacion del cliente

Coeficiente de 1,000 905™
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacion entre la capacitacion del personal e

informacion del cliente. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial.

La tabla 12, podemos ver el anadlisis de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacion es de r=0.905, lo que se traduce que la relacion es
positiva o directa en grado muy alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo
gue se traduce como una relacién importante. Por lo tanto, se llevé a rechazar la

Ho y a aceptar la Ha.
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Tabla 13

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal y marketing interno

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Capacitacion del 0,097 80 0,062
personal
Marketing interno 0,110 80 0,017

Nota. La presente tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del
personal y marketing interno. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en

Lima.

Para llevar a cabo la evaluacion de la normalidad, se consideré apropiado
utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior
a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitacion fue de 0.062 y para la
dimensién marketing interno fue de 0.017. Como uno de los resultados fue menor
a 0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplicé el coeficiente
de Spearman.
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Tabla 14

Tabla de correlacion especifica dos entre capacitacion del personal y marketing

interno
Capacitacion del personal y marketing interno
Coeficiente de 1,000 ,886™
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacion entre la capacitacion del personal y marketing

interno. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

En la tabla 14, podemos ver el analisis de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacion es de r=0.886, lo que se traduce que la relacion es
positiva o directa en grado alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo que
se traduce como una relacion importante. Por lo tanto, llevé a rechazar la Hoy a

aceptar la Ha.
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Tabla 15

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal y comunicacion

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Capacitacion del 0,097 80 0,062
personal
Comunicacion 0,140 80 0,001

Nota. La tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del personal

y comunicacién. Fuente: trabajadores de una lavanderia industrial en Lima.

Para llevar a cabo la evaluacién de la normalidad, se consider6 apropiado
utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior
a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitacion fue de 0.062 y para la
dimension comunicaciéon fue de 0.001. Como uno de los resultados fue menor a
0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplico el coeficiente de

Spearman.
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Tabla 16

Tabla de correlacion entre capacitacion del personal y comunicacion

Capacitacion del personal y comunicacion

Coeficiente de 1,000 ,790™
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacion entre la capacitacion del personal y

comunicacién. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

En la tabla 16, Podemos ver el andlisis de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacién es de r=0.790, lo que se traduce que la relacion es
positiva o directa en grado alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo que
se traduce como una relacion importante. Por lo tanto, llevé a rechazar la Hoy a

aceptar la Ha.
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Tabla 17

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal y experiencia de cliente

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Capacitacion del 0,097 80 0,062
personal
Experiencia del 0,150 80 0,000
cliente

Nota. La tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del personal

y experiencia de cliente. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

Para llevar a cabo la evaluacién de la normalidad, se consider6 apropiado
utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior
a 50 elementos, la Sig. para la variable capacitaciéon fue de 0.062 y para la
dimension de experiencia del cliente fue de 0.001. Como uno de los resultados fue
menor a 0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplico el

coeficiente de Spearman.
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Tabla 18

Tabla de correlacion entre capacitacion del personal y experiencia del cliente

Capacitacion del personal y experiencia del cliente

Coeficiente de 1,000 921"
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacion entre la capacitacion del personal y

experiencia del cliente. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

La tabla 18, se puede ver el analisis de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacion es de r=0.921, lo que se traduce que la relacidon es
positiva o directa en grado muy alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo
que se traduce como una relacion importante. Por lo tanto, llevo a rechazar la Ho y

a aceptar la Ha.
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Tabla 19

Prueba de la normalidad de la capacitacion del personal e incentivos y privilegios

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Capacitacion del 0,097 80 0,062
personal
Incentivos y 0,127 80 0,003
privilegios

Nota. La presente tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitacion del
personal e incentivos y privilegios. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial

en Lima.

Para llevar a cabo la evaluacion de la normalidad, se consideré apropiado
utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamafio de la muestra fue superior
a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitacion fue de 0.062 y para la
dimension de incentivos y privilegios fue de 0.003. Como uno de los resultados fue
menor a 0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplico el

coeficiente de Spearman.
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Tabla 20

Tabla de correlacion entre capacitacion del personal e incentivos y privilegios

Capacitacion del personal e incentivos y privilegios

Coeficiente de 1,000 916"
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Nota. La tabla muestra la correlacién entre la capacitacion del personal e incentivos

y privilegios. Fuente: trabajadores de la lavanderia industrial en Lima.

En la tabla 20, podemos ver el analisis de correlacion; el resultado de
coeficiente de correlacion es de r=0.916, lo que se traduce que la relacidén es
positiva o directa en grado muy alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo
que se traduce como una relacién estadisticamente importante. Por lo tanto, llevé

a rechazar la Ho y a aceptar la Ha.
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V.

DISCUSION

Este estudio ha obtenido por objetivo determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la fidelizacién de clientes de una lavanderia industrial.

Para lo cual se han obtenido resultados con relacién al objetivo general que
la capacitacion del personal tiene vinculacion directa y en grado muy alta con la
variable fidelizacién, obtenido un resultado de 0.997 y una significancia estadistica
de 0.00. Por tal razén se puede inferir que los trabajadores perciben que la
capacitacion tiene impacto directo en la fidelizacion. Asimismo, del estudio
descriptivo se comprobdé que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia
industrial que distinguen la capacitacion del personal en un nivel bajo, coinciden
con un nivel bajo de fidelizacion, asimismo 32,5% de los colaboradores que
consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo, perciben que la fidelizacion
posee un nivel medio.

Lo encontrado en los resultados tiene relacion con la investigacion de Garcia
(2018), quien investigd la capacitacion y su incidencia en la productividad. Cuyo
propadsito fue precisar el impacto de la capacitacion en el capital humano. Se trabajo
con una poblacion de 205 trabajadores de diversos departamentos (Administracion,
operaciones, mecanico, quimico, etc.). Los resultados obtenidos se llegan a
concluir que la capacitacion tiene un efecto préspero y directo en el desempefio o
productividad de los colaboradores, comprobada con r = 0.980 y sig. 0.000.

Lo anteriormente descrito, se considero para el sustento de la capacitacion
del personal a Silva (2020), quien precisa que es la adquisicién de conocimientos y
habilidades. Se entiende por conocimiento el hecho de que una persona sea capaz
de identificar, percibir, describir y asociar objetos en su campo de trabajo. Las
habilidades son la forma de instruir conocimientos y el juicio en el campo de la
ejecucion de labores, tareas y poder resolver problemas. Por tanto, es entendido
como el proceso mediante el cual se brinda ensefianza, formacién y desarrollo de
habilidades a los empleados de una organizacion.

Muy al contrario, Ledn (2023), en su indagacion que tuvo como finalidad
precisar la vinculacion entre la capacitacion del personal y el desempefio laboral
obtuvo como resultados una correlacion Pearson de 0.373 y sig. 0.00; concluyeron
hay una buena relacion entre las variables, lo que indica que la capacitacion del

personal tiene relacion con el desempefio laboral.
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Con base a la descripcion presentada, se tomd en cuenta para la
fundamentacion tedrica de la fidelizacidon a Alcaide (2015), el cual establece que la
fidelizacion es, expandir al maximo la relacion con los clientes en el transcurso de
un tiempo, vinculando directamente la relacion entre cliente y empresa. Lo cual
implica crear un vinculo emocional y satisfactorio con los clientes, de manera que
estos seleccionen siempre sus productos.

Se desarrolla el debate de resultados, tomando en cuenta que el primer
objetivo especifico del estudio fue determinar la relacion entre la capacitacion del
personal y la informacion del cliente de una lavanderia industrial, Lima 2023.

A este respecto, se encontré para el primer objetivo especifico, que la
capacitacion del personal tiene vinculacion directa y en grado muy alta con la
dimension informacion del cliente, obteniendo un resultado de 0.905 y una
significancia estadistica de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se comprobo6
que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia industrial que distinguen la
capacitacion del personal en un nivel bajo, concuerdan con un nivel bajo de
informacion al cliente, igualmente, 32,5% de los colaboradores que consideran la
capacitacion del personal en un nivel bajo, perciben que la informacion del cliente
posee un nivel medio.

Lo planteado esta correspondencia con el estudio de Vasquez (2019), cuyo
propdsito fue estudiar la capacitacion de un programa para comprobar la calidad de
servicio en una entidad peruana. Los resultados comprobaron que con la aplicacién
del programa de capacitacion se logré6 mejorar la calidad del servicio en los
trabajadores. Ademas, la relacién entre las variables es de 0.96 con Sig.0.00
considerada alta. Concluyendo que, la capacitacion se relaciona adecuadamente
con la calidad de servicio, elevando esta y mejorandola.

De lo comentado, se tomo en referencia para la base teorica de la dimensién
informacion del cliente a Alcaide (2015), quien precisa que se refiere al
conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera mas
amplia y sistematizar la relacion cliente — empresa. Lo cual implica recopilar,
analizar y utilizar la informacién relevante sobre los clientes para brindarles un
mejor servicio, personalizar las ofertas y comunicaciones, anticipar sus

necesidades y mejorar su experiencia general.
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A diferencia, el estudio de Villavicencio (2018), cuyo propdsito fue precisar
la vinculacion entre el marketing mix y fidelizacion del cliente. Los resultados
mostraron una vinculacién de 0.520 y sig. 0.000, existiendo una vinculacion
mesurada y positiva entre las variables. Concluyendo que, hay vinculacion entre las
variables lo que indica que a medida que se mejoran las herramientas del marketing
mix, se mejorara la fidelizacion del cliente.

Se puntualiza la discusion sobre hallazgos, considerando el segundo
objetivo especifico, el cual fue determinar la relacion existe entre la capacitacion
del personal y marketing interno de una lavanderia industrial, Lima 2023.

A este respecto, segun lo encontrado se ha comprobado para el segundo
objetivo especifico, que la capacitacién del personal tiene vinculaciéon directa y en
grado muy alta con la dimension marketing interno, obteniendo un resultado de
0.886 y una significancia estadistica de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se
comprobd que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia industrial que
situaron la capacitacion del personal en un nivel bajo también poseen un nivel bajo
de marketing interno, igualmente, 32,5% de los colaboradores que consideran la
capacitacion del personal en un nivel bajo, perciben que el marketing interno posee
un nivel medio.

Lo encontrado estd en correspondencia con Navarrete (2018), cuyos
hallazgos precisaron una vinculacion entre las variables de estudio de 0.819,
concluyendo que los colaboradores en su mayoria presentan necesidades de
capacitacibn como conocimiento de la empresa y los pilares corporativos que la
componen.

Considerando informacion suministrada, se tom6 en cuenta como
fundamento tedrico de la dimension marketing interno a Alcaide (2015), precisando
gue son técnicas hacia dentro para mejorar gestiones y relaciones interpersonales
con los colaboradores, dichas técnicas estan disefiadas para que los empleados se
enfoquen los clientes. Habla de la cultura orientada a la satisfaccion. Es vender una
forma en la cual los colaboradores deben actuar o pensar. Por tanto, busca motivar,
capacitar y alinear a los empleados con los valores, objetivos y cultura de la
empresa.

En contraste, se encuentra el estudio de Gomez (2021), encontrd niveles

moderados de dichas variables con r = 0,612; concluyendo que el Marketing digital,
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fidelizacion de clientes y las dimensiones formuladas en la investigacion son
convergentes.

Se realiza la exposicion de la discusion de resultados, tomando en cuenta el
tercer objetivo especifico de la investigacion que fue determinar la relacion existe
entre la capacitacion del personal y la comunicacién de una lavanderia industrial,
Lima 2023.

A este respecto, segun lo encontrado se ha comprobado para el tercer
objetivo especifico, que la capacitacién del personal tiene vinculacion directa y en
grado alta con la dimensién comunicacion, obteniendo un resultado de 0.790 y una
significancia estadistica de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se comprobd6
que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia industrial que distinguen la
capacitacion del personal en un nivel bajo, consideran que tienen un nivel bajo de
comunicacion, a la par, 32,5% de los colaboradores que consideran la capacitacion
del personal en un nivel bajo, perciben que la comunicacién posee un nivel medio.

En ese orden, lo encontrado tiene concordancia con Palacios (2018), ya que
obtuvo como hallazgos una correlacion Spearman de 0.640. Existiendo una
asociacion alta y positiva entre las variables. Ademas, un resultado de sig. 0.018
menor al 5% de error por lo que se encuentra dentro de margen establecido para
ser estadisticamente confiable. Concluyendo que, la capacitacién en la poblacién
mencionada tiene un impacto directo y positivo en la productividad de los
colaboradores.

Desde la informacién proporcionada, se consideré como fundamento tedérico
de la dimension comunicacion a Alcaide (2015), el cual establece que la
comunicacién con el cliente es vital para obtener informacion del servicio ofrecido
y la percepcion que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicacion
debe ser clara y precisa, debe existir un feedback o retroalimentacion de los
clientes. Lo cual implica establecer canales de comunicacion claros vy
bidireccionales que permitan una conexion constante y significativa con los clientes.

Muy al contrario, Ledn (2023), en su indagacion encontré una correlacion
Pearson de 0.373 y sig. 0.00; concluyendo que hay una buena relacion entre las
variables, lo que indica que la capacitacién del personal tiene relacion con el

desempeiio laboral.
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Se desarrolla la discusion de los hallazgos, considerando que el cuarto
objetivo especifico fue determinar la relacion existe entre la capacitacion del
personal y la experiencia del cliente de una lavanderia industrial, Lima 2023.

En ese sentido, segun lo encontrado se ha comprobado para el tercer
objetivo especifico, que la que la capacitacion del personal tiene vinculacion directa
y en grado alta con la dimensidn experiencia del cliente, obteniendo un resultado
de 0.921 y una significancia estadistica de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo
se comprobd que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia industrial que
distinguen la capacitacion del personal en un nivel bajo, también tienen un nivel
bajo de experiencia del cliente, simultAaneamente, 32,5% de los colaboradores que
consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo, perciben que la
experiencia del cliente posee un nivel medio.

La evidencia anterior, es similar a los de Vasquez (2019), puesto que
encontré que la aplicacion del programa de capacitacion se logré mejorar la calidad
del servicio en los trabajadores. Asimismo, la relacion entre las variables es de 0.96
con Sig.0.00 siendo alta. Concluyendo asi que la capacitacion se relaciona
adecuadamente con la calidad de servicio, elevando y mejorandola.

Lo anteriormente descrito, se tomo en cuenta para el fundamento tedrico de
la experiencia del cliente a Alcaide (2015), el cual precisa que el cliente debe tener
una experiencia memorable y fructifera, estimular la experiencia que tiene el cliente
fortalece e incrementa las posibilidades de fidelizacion. La experiencia se puede
lograr con las personas, procesos, elemento fisicos y marca. Por tanto, segun lo
encontrado la experiencia del cliente no es totalmente satisfactoria, por lo cual sera
necesario efectuar acciones.

Por el contrario, Gomez (2021), en su trabajo consiguié un nivel directo y
moderado en la vinculacion de la variables con r = 0,612; concluyendo que, el
Marketing digital, fidelizacion de clientes y las dimensiones formuladas en la
investigacion son convergentes.

Se realiza la exposicion de la discusion de resultados, tomando en cuenta el
quinto objetivo especifico de la investigacién que fue determinar la relacion existe
entre la capacitacién del personal y los incentivos y privilegios de una lavanderia
industrial, Lima 2023.
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Por tanto, segun lo encontrado se ha comprobado para el quinto objetivo
especifico, que la que la capacitacion del personal tiene vinculacion directa y en
grado alta con la dimension incentivos y privilegios, obteniendo un resultado de
0.917 y una significancia estadistica de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se
comprobd que el 63,7% de los colaboradores de la lavanderia industrial que sitian
la capacitacion del personal en un nivel bajo, igualmente tienen un nivel bajo de
incentivos y privilegios, simultaneamente, 32,5% de los colaboradores que
consideran la capacitacion del personal en un nivel bajo, perciben que los incentivos
y privilegios posee un nivel medio.

La evidencia anterior, es similar a los hallazgos de Palacios (2018), el cual
consiguié en sus hallazgos que hay asociacion alta y positiva entre las variables.
Ademas, un resultado de sig. 0.018 menor al 5% de error por lo que se encuentra
dentro de margen establecido para ser estadisticamente confiable. Concluyendo
que, la capacitacion en la poblacién mencionada tiene un impacto directo y positivo
en la productividad de los colaboradores.

Lo anteriormente descrito, se tomo en cuenta para el fundamento teorico de
la incentivos y privilegios, a Alcaide (2015), el cual precisa que esta genera fidelidad
e incrementa la rentabilidad. Dichas recompensas deben estimular las emociones
del usuario. Acorde con el autor sefialamos los siguientes indicadores acorde a sus
dimensiones. Por tanto, buscan reforzar la relacion con los clientes, hacerles sentir
valorados y recompensados por su lealtad, y proporcionarles motivaciones
adicionales para seguir eligiendo la empresa en lugar de la competencia.

Muy al contrario, Le6n (2023), en su indagacion obtuvo como resultados una
correlacion Pearson de 0.373 y sig. 0.00 lo cual es moderada. Se concluy6 hay una
buena relacion entre las variables, lo que indica que la capacitacion del personal

tiene relacion con el desempefio laboral.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

Se concluye, gracias al analisis realizado con los hallazgos y constatado
con los objetivos y las hipotesis en la directa y en grado muy alta con la
variable fidelizacion, obtenido un resultado de 0.997 y una significancia
estadistica de 0.00. Por tal razon se puede inferir que los trabajadores de
la lavanderia industrial, Lima 2023, perciben que la capacitacion tiene

impacto directo en la fidelizacion, confirmandose la hipotesis general.

Segunda: Se concluye, gracias al andlisis realizado con los resultados en la

Tercera:

recoleccion que, la variable capacitacion del personal se relaciona de
manera directa y en grado muy alta con la informacién del cliente, obtenido
un resultado de 0.905 y una significancia estadistica de 0.00. Esto se
traduce que acorde a la percepcion de los trabajadores, la capacitacion
del personal tiene relacién con la informacion que obtenemos del cliente
para conocerlo y saber como llegar a él, confirmandose la hipétesis
especifica formulada.

Se concluye, gracias al andlisis efectuado con los datos obtenidos en la
recoleccion que, la variable capacitacién del personal se relaciona de
manera directa y en grado alta con marketing interno, obtenido un
resultado de 0.886 y una significancia estadistica de 0.00. Esto se traduce
gue la imagen, compromiso y marca de la empresa son esenciales a la

hora de fidelizar, confirmandose la hipétesis especifica formulada.

Cuarta: Se concluye, gracias al andlisis efectuado con los valores obtenidos en la

Quinta:

recoleccion que, la variable capacitacion del personal se relaciona de
manera directa y en grado alta con la comunicacion, obtenido un resultado
de 0.790 y una significancia estadistica de 0.00. Esto se traduce que el
respeto, claridad y sobre todo credibilidad son importantes para la

fidelizacion, confirmandose la hipotesis especifica formulada.

Se concluye, gracias al andlisis ejecutado con los valores obtenidos en la

recoleccion que, la variable capacitacion del personal se relaciona de
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Sexta:

manera directa y en grado muy alta con la experiencia del cliente, obtenido
un resultado de 0.921 y una significancia estadistica de 0.00. Esto se
traduce que la calidad, precio y las recomendaciones sobre los productos
0 servicios son importantes para la fidelizacién, confirmandose la hipotesis

especifica planteada.

Se concluye, gracias al analisis realizado con los valores logrados en la
recoleccion que, la variable capacitacién del personal se relaciona de
manera directa y en grado muy alta con la incentivos y privilegios, obtenido
un resultado de 0.916 y una significancia estadistica de 0.00. Esto se
traduce que los clientes buscan premios, ofertas y rebajas en sus
productos y servicios y estos sirven para poder fidelizar, confirmandose la

hipétesis especifica formulada.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda a la empresa efectuar planes de capacitacion al personal,
donde se capacite, oriente y motive a los empleados, con herramientas
tecnologicas de manera presencial y virtual, de esta manera todos tengan
las opciones posibles, asimismo, efectuar planes de fidelizacion, por tanto,
Se sugiere que la empresa establezca programas y actividades como la
distribucién de vales de descuento, premios, sorteos de viajes y sistemas
de acumulacion de puntos, con el fin de fomentar la lealtad de los clientes.
De esta manera, los clientes se convertiran en valiosos agentes para

atraer a nuevos clientes.

Segunda: Se recomienda a los directivos deben priorizar los de programas de

Tercera:

Cuarta:

capacitacion cada vez que haya nuevas contrataciones de trabajadores y
se integren a la empresa, brindandoles informacion sobre los planes,
procedimientos de manejo de maquinarias, uso correcto de los productos
qguimicos, los objetivos, metas y la cultura organizacional se comunican a
través de herramientas audiovisuales y materiales impresos, con el
propdsito de lograr una rapida integracion en la organizacioén, asi como

mejorar el conocimiento y desempefio en las actividades a realizar..

Se recomienda a la empresa debe contar con profesionales competentes
para la ejecucion de la capacitacion para que los colaboradores estén bien
seguros con los conocimientos adquiridos y asi se les brinda la
oportunidad de desarrollar y fortalecer sus habilidades y capacidades a
través de cursos de especializacion y educacion técnica, con el objetivo
de permitirles acceder a cargos superiores o incrementar sus salarios. De
esta manera, se busca motivar y como consecuencia una atencién de

calidad al cliente y por ende la fidelizacion de clientes.
Se recomienda a la empresa que después de realizar la capacitacion del

personal se realice una evaluacion para examinar el nivel de efectividad

de los resultados de la capacitacidon y luego poder corregir y mejorar. La
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buena capacitacioén del personal va a permitir confianza y seguridad y asi

lograr la fidelizacion de clientes.

Quinta: Se recomienda a la empresa Llevar a cabo eventos de integracién social,
como actividades recreativas, comidas en grupo y otras iniciativas que
permitan una integracién entre los colaboradores, esto permitira una
buena comunicacion, intercambio de conocimientos entre los trabajadores
y se encontraran motivados, con animos y de mucha voluntad del buen

servicio al cliente.
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Anexo 01: Tabla de operacionalizacién de variables

Capacitacién del personal y su relacién con la fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023.

Variable 1. Capacitacién del personal

de que una persona sea capaz de

identificar, percibir, describir vy
asociar objetos en su campo de
trabajo. Las habilidades son la forma
de instruir conocimientos y el juicio
en el campo de la ejecucion de
labores, tareas y poder resolver

problemas.

con escala tipo Likert y distribuidas
en tres dimensiones: necesidad,

ejecucion y evaluacion.

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Escala de medicion
Silva (2020) es la adquisicion de | Esta variable sera media a través Necesidad Ordinal
Capacitacio . » . _ - . iy
pn del conocimientos y habilidades. Se | de un cuestionario de creacion E%:ﬁju;é?énn Nunca (1)
personal entiende por conocimiento el hecho | propia el cual constara de 18 items Pocas veces (2)

Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)




Variable 2. Fidelizacién

eficiencia y practicidad para la

empresa, plantea la fidelizacion
como en trébol de cinco pétalos,
denominados asi a las dimensiones

en las que se va a trabajar.

Variable Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Escala de medicion
o Alcaide (2015) es wuna actitud | Esta variable sera media a través Informacion Ordinal
Fidelizacion ositiva que tiene el cliente por |a | 9€ Un cuestionario de creacion del cliente
P q P propia el cual constara de 30 items Marketing Nunca (1)
empresa. Esta actitud supone una | con escala tipo Likert y distribuidas interno Pocas veces (2)
L . en cinco dimensiones: Informacion | Comunicacion Algunas veces (3)
union que tiene elementos . : . . o
del cliente, Marketing Interno, Experiencia Casi siempre (4)
racionales, afectivos y | Comunicacion, Experiencia del del cliente Siempre (5)
comportamentales. Para efectos de cliente, Incentivos y privilegios Incentivos y
privilegios




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de informacién

INSTRUMENTO

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 01: CAPACITACION DEL PERSONAL Y
FIDELIZACION

Estimado (a). El presente cuestionario tiene como finalidad recoger la informacién
y Ssu apreciacion sobre gestion del desarrollo urbano y el impacto ambiental, para
lo cual se le solicita amablemente su predisposicion y la colaboracién. Es preciso
mencionar que la encuesta es totalmente anénima y confidencial.

Instrucciones: a continuacion, se presenta 48 preguntas, ante lo cual con absoluta
sinceridad se le solicita marcar con un (X) la respuesta que considere adecuado
usted, para lo cual se presenta 5 alternativas de respuesta.

Género: Edad:

M F 20-30 31-40 41-50 Sl a+t

Tipo de personal:

personal nombrado 1 personal contratado 2 personal de confianza| 3
Tiempo de servicio en afios:| <1 1-3 3-5 >5
Nunca (01) Pocas veces (02) | Algunas veces | Casisiempre (04) | siempre (05)
(03)

VARIABLE 01: CAPACITACION DEL PERSONAL (18)

0 o
g g
sl ol 8,02 | B
ol @ = —
S|8]138|2 |8
Z| a <>| O w0
DIMENSION INDICADOR PREGUNTA 112 3 4 5

1.- ¢Considera usted que la empresa se
preocupa en detectar problemas acerca
de la capacitacion del personal?

2.- ;Cree usted que la empresa considera
importante la deteccion de problemas y
necesidades del personal para fortalecer
su capacitacion?

Deteccién de
problemas
Necesidad




Areas de interés

1.- 4 Consideras que la gerencia se
preocupa por conocer las necesidades de
capacitacion por cada area de interés de
la empresa?

2.- ; Consideras que la empresa es
consciente de la necesidad que tiene el
personal dentro de cada area de interés,
en cuanto a los conocimientos y
competencias que requieren para sus
labores?

Capacitacion

1.- ¢Cree usted que los trabajadores
reciben la capacitacidn necesaria para
mejorar sus competencias?

2.- ¢Cree usted que los cursos,
capacitaciones, clases o] charlas,
satisfacen las necesidades del personal?

Ejecucion

Riesgo

1.- ¢ Considera usted que existe un riesgo,
si la ejecucion de cada capacitaciéon no
cubre las expectativas del personal?

2.- iConsideras usted que la empresa
enfrenta riesgos diversos si no ejecuta la
capacitacion del personal?

Objetivos

1.- ¢ Cree usted que la empresa cumple con
los objetivos de la capacitacion del
personal?

2.- ;Considera que la capacitacion debe
ser ejecutada por una persona experta
en el tema, para alcanzar los objetivos
de la empresa?

Tecnologia

1.- ¢Cree usted que la empresa utiliza
adecuadamente las tecnologias, para
realizar la capacitacion del personal?

2.- ; Cree usted que el uso de la tecnologia
juega un papel importante en la ejecucion
de la capacitacion al personal?

Evaluacion

Beneficio

1.- ¢ Cree usted que la empresa evalla los
beneficios que obtiene a través de la
capacitacion del personal?

2.- ¢Consideras que los resultados
obtenidos en la capacitacion benefician al
colaborador?

Medicion

1.- ¢ Cree usted que la empresa realiza una
medicion del nivel de aprendizaje de los
colaboradores al evaluar su capacitacion?

2.- ;Cree usted que los resultados de la
evaluacién de la capacitaciéon deben ser
compartidos con los trabajadores?16




1.- ¢ Consideras que la empresa se
preocupa por formar profesionales
competentes?

2.- ; Cree usted que hay profesionalismo
en la evaluacion de la capacitacion que
se brinda?

Profesionalismo

VARIABLE 02: FIDELIZACION (30)

Nunca

Pocas veces

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

DIMENSION | \NDICADOR | PREGUNTA

1.- ¢Cree usted que la informacion que
emite el cliente sobre los servicios es
precisa?

Precisién 2.- ;Cree usted que la precision de la
informacion del cliente permite mejorar
su atencion y nivel de fidelizacion del
cliente?

1.- ¢ Cree usted que es util para la

Informacién del . <.
empresa la informacién que aporta el

cliente Util cliente, sobre los servicios?

2.- ; Cree usted que la informacién del
cliente es util para mejorar su atencién y
fidelizacion?
1.- ¢ Cree usted que es clara la informacion
que ofrece el cliente sobre los servicios
brindados?
2.- ¢Cree wusted que es clara Ia

Claro informacion del cliente para reforzar la

eficiencia del servicio y lograr su
fidelizacién?

1.- ¢ Considera que el personal demuestra
compromiso con la empresa?

2.- ;Considera que las estrategias de
marketing interno contribuyen a mejorar el
compromiso Y fidelizacién de clientes?

Compromiso




Marketing
Interno

Imagen
corporativa

1.- ¢ Cree usted que la empresa tiene una
adecuada imagen corporativa ante los
colaboradores y clientes?

2.- ;Considera que una adecuada imagen
corporativa genera fidelizacién con los
clientes?

Marca

1.- ¢Cree usted que la empresa ha
generado una marca que atrae y ayuda a
fidelizar clientes?

2.- ;Considera que las estrategias de
marketing interno y marca de la empresa
son adecuadas y tienen efectos positivos
en los clientes?

Comunicacion

Respeto

1.- ¢ La empresa fomenta el respeto hacia
los clientes mediante la comunicacién que
realiza por cualquier medio o canal?

2- ilLos colaboradores tienen o
demuestran respeto en la comunicacion
con los clientes sea este por cualquier
medio o canal?

Claridad

1.- ¢La empresa emite sus mensajes con
claridad en la comunicacion directa con el
cliente?

2.- ;La empresa manifiesta claridad en su
comunicacion (banners, publicidad) con
sus clientes?

Credibilidad

1.- ¢scree usted que la empresa emite
credibilidad en su comunicacién con sus
clientes?

2.- ;Usted considera que la credibilidad
que transmite la empresa genera
fidelizacién de los clientes?36

Experiencia del
cliente

Calidad

1.- ¢La empresa se preocupa por
buena calidad de servicio al cliente,
para que este goce de una
experiencia satisfactoria?

2.- i La empresa ofrece calidad para
estimular una buena experiencia del
cliente con el fin de fidelizarlo?

Precio

1.- ¢ La empresa ofrece el precio justo
en sus servicios en comparacion con
otras empresas del mercado?




2.- ;Cree usted que el precio que
ofrece la empresa genera una
adecuada experiencia del cliente,
contribuyendo a fidelizarlo?

Recomendacion

1.- ¢Usted cree que los clientes dan
buenas recomendaciones de los
servicios que brinda la empresa?

2.- Usted cree que la empresa atiende
a las recomendaciones de los
clientes para mejorar su experiencia y
fidelizacion del cliente?

Incentivos y
privilegios

Premios

1.- ¢ La empresa otorga premios a
los clientes habituales o fidelizados?

2.- Cree usted que las actividades de
premiacion, incentivos y privilegios
que realiza la empresa contribuyen a
fidelizar a los clientes?

Promociones

1.- ¢ La empresa brinda promociones
gue atraen a los clientes?

2.- ;La empresa al dar promociones
e incentivos logra fidelizar los clientes

descuentos

1.- ¢La empresa otorga descuentos
que atraen a los clientes?

2.- ;Cree usted que si la empresa
ofreciera mas descuentos, incentivos y
privilegios lograria fidelizar a los
clientes?




Anexo 3: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato
ucv
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Capacitacion del personal y su relacion con la fidelizacidon
de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023.

Investigadora: Gamarra Aparicio, Delia Maria Agustina

Propésito del estudio Le invitamos a participar en la investigacion titulada
“Capacitacion del personal y su relacién con la fidelizacion de clientes de una
lavanderia industrial, Lima 2023”, cuyo objetivo es: determinar la relacién entre la
capacitacion del personal y la fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial,
Lima 2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del
programa Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la institucion de una lavanderia industrial.

Impacto del problema de la investigacion. es ampliar el conocimiento de la
Capacitacion del personal y Fidelizacibn en cuanto a sus resultados para
determinar niveles, relaciéon y comportamiento de la poblacién en especifico
convirtiendo asi esta investigacion en un beneficio y base tedrica para los
estudiantes, tesistas, o investigadores venideros, lo que significa una contribucion
importante al valor cientifico, por tal razén el problema general es conocer “Qué
relacion existe entre la capacitacion del personal y la fidelizacién de clientes de una

lavanderia industrial, Lima 2023”.

Procedimiento Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Capacitacion del personal y su

relacion con la fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023”.



2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente del area de cafeteria de la institucion de un camposanto.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

3. Marque con una “X” donde corresponda:

Afirmo que soy mayor de edad:

y que acepto participar voluntariamente de este estudio.

4. Puedo realizar todas las preguntas que sean necesarias para aclarar mis dudas
antes de decidir si deseo participar o no. También si luego de aceptar no deseo

continuar con el cuestionario puede retirarse sin ningan problema.

5. Se me ha explicado, que el presente estudio, no ocasiona ningun riesgo fisico ni
mental para mi persona, asimismo de existir preguntas que me generen

incomodidad, estoy en la libertad de responderlas o no.

6. Haré manifiesto explicito si deseo o no, que los resultados de la investigacion se
me alcancen al término de la investigacion. No recibiré ningan beneficio econémico
ni de otra indole. Soy consciente que este estudio no va a aportar a la salud
individual de mi persona, sin embargo, los resultados podran convertirse en

beneficio publico de los usuarios de consulta externa del nosocomio.

7. Los datos recolectados son anénimos y no podrén identificar al participante.
Soy asimismo consciente que la informacién que se recoja sera estrictamente
confidencial y no se usard para ningun otro propdsito externo a esta investigacion.
Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anonimas. Una vez transcritas las entrevistas,

se destruiran.

Desde ya le agradecemos su participacion.



Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Gamarra
Aparicio, Delia Maria Agustina. He sido informado (a) de que la meta de este estudio
es ¢Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y la fidelizacion de
clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023?; me han indicado también que

tendré que responder cuestionarios, lo cual tomara aproximadamente 20 minutos.

Reconozco que la informacién que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no ser4 usada para ningun otro propoésito fuera del
estudio. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en
cualguier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que

esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya
concluido. Para esto, puedo contactar Gamarra Aparicio, Delia Maria Agustina al
teléfono +51969861469 o escribirle al mail: dgamarraap@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

Fechayhora: ...


mailto:dgamarraap@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 04: Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV.

S

CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Ma. Meza Chavez, Moisés Rall
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestria en Administracién de Negocios
de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2023-1, cédigo del alumno
6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacién es: “Capacitacion del personal y su relacion con la
fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Ll
Firma

Nombre completo del tesista: DELIA MARIA AGUSTINA GAMARRA APARICIO
DNI:08794558

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Meza Chavez, Moisés Radl

Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ()

académica: | Organizacional ( x)
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:;
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x )
en
el &rea:
Experiencia en Investigacién | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.




2. Prop6sito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Encuesta de capacitacion del personal y fidelizacién

Autor (a): | Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio
Objetivo: | Los trabajadores
Administracion: | Administrado por el autor de la investigacion
Afio: | 2023

Lavanderia industrial
3 por variablel y 5 por variable2
Alfa de Cronbach
Escala: | Escala de Likert
Niveles o rango: | Nunca, Casi nunca, A veces, Casi Siempre, Siempre.
Cantidad de items: | 48
Tiempo de aplicacién: | 15 dias

Ambito de aplicacién:
Dimensiones:
Confiabilidad:

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de capacitacion del personal y Fidelizacién
elaborado por Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 0 una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimension o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Capacitacion del personal

Definicion de la variable:

capacitacion es la adquisicion de conocimientos y habilidades. Se entiende por conocimiento el
hecho de que una persona sea capaz de identificar, percibir, describir y asociar objetos en su
campo de trabajo. Las habilidades son la forma de instruir conocimientos y el juicio en el campo de
la ejecucidn de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de
la capacitacién se encuentran en su manifestacién o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego
ejecucidn y por ultimo la evaluacion (Silva, 2020).

Dimension 1: Necesidad

Definicién de la dimension:

Se identifican las necesidades de capacitacion, de desarrollo personal, se evidencia la brecha de
aprendizaje del colaborador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Considera
usted que la
empresa se
preocupa en
detectar
problemas acerca
de la capacitacion
del personal?
Deteccion de | 2. ;Cree usted que
problemas la empresa
considera
importante la
deteccion de
problemas y
necesidades del
personal para
fortalecer su
capacitacion?
3. ¢ Consideras
que la gerencia se
preocupa por
conocer las
necesidades de 4 4 3
capacitacion por
cada area de
interés de la
empresa?
4. ; Consideras que
la empresa es
consciente de la
necesidad que
tiene el personal
dentro de cada
Area de area de interés, en
interés cuanto a los
conocimientos y
competencias que
requieren para sus
labores?
5. ¢ Cree usted que
los trabajadores
Capacitacion | reciben la 4 4 4
capacitacion
necesaria para




mejorar sus
competencias?

6. ¢ Cree usted que
los cursos,
capacitaciones,
clases o charlas, 4 4 4
satisfacen las
necesidades del
personal?

Dimension 2: Ejecucién
Definicién de la dimension:

Se desarrollan las actividades, los cursos, los talleres. Dichas actividades se aseguran de la
participacion del trabajador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

7. ¢ Considera
usted que existe un
riesgo, si la
ejecucion de cada
capacitacion no
cubre las
expectativas del
Riesgo personal?

8. ¢ Consideras
usted que la
empresa enfrenta
riesgos diversos si | 4 4 4
no ejecuta la
capacitacion del
personal?

9. ¢ Cree usted que
la empresa cumple
con los objetivos 4 4 3
de la capacitacion
del personal?

10. ¢ Considera que
la capacitacion
debe ser ejecutada
por una persona
experta en el 4 4 4
tema, para
alcanzar los
objetivos de la
empresa?

11. ;Cree usted
que la empresa
utiliza
adecuadamente las
tecnologias, para
realizar la
capacitacion del
personal?

12. ;Cree usted
que el uso de la
tecnologia juega
un papel
importante en la
ejecucion de la
capacitacion al
personal?

Objetivos

Tecnologia




Dimensioén 3: Evaluaciéon

Definicién de la dimensioén:

Es la parte final del proceso, cuando las actividades concluyeron se ven los resultados siendo
ejecutados por los trabajadores, podemos saber que tan efectiva fue la capacitacion por medio del
grado de absorcién o aplicacién de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio

13. ¢ Cree usted
que la empresa
evalua los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

14. ; Cree usted
que la empresa
evalia los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

Medicion

15. ¢ Cree usted
que la empresa
realiza una
medicion del nivel
de aprendizaje de
los colaboradores
al evaluar su
capacitacién?

16. ¢ Cree usted
que los resultados
de la evaluacién
de la capacitacion
deben ser
compartidos con
los trabajadores?

Profesionalismo

17. ¢ Consideras
que la empresa se
preocupa por
formar
profesionales
competentes?

18. ¢ Cree usted
que hay
profesionalismo
en la evaluaciéon
de la capacitacion
que se brinda?

Instrumento que mide la variable 02: Fidelizacion

Definicion de la variable:
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unién que tiene
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para
la empresa, plantea la fidelizacion como en trébol de cinco pétalos, denominados asi a las
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el
corazoén (Alcaide 2015)



Dimension 1: Informacién del cliente
Definicién de la dimensioén:

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera mas amplia
y sistematizar la relacion cliente — empresa. (Alcaide 2015).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

19. ;Cree usted
que la informacion
que emite el cliente | 4 4 4
sobre los servicios
es precisa?

20. ¢,Cree usted
Precisién que la precision
de la informacion
del cliente permite
mejorar su
atencion y nivel de
fidelizacion del
cliente?

21. ¢ Cree usted
que es util para la
empresa la
informacién que 4 4 3
aporta el cliente,
sobre los
servicios?

Util 22. ; Cree usted
que la informacién
del cliente es util
para mejorar su
atencion y
fidelizacion?

23. 4 Cree usted
que es clara la
informacién que
ofrece el cliente
sobre los servicios
brindados?

24. ; Cree usted
que es clara la
informacion del
cliente para
reforzar la
eficiencia del
servicio y lograr su
fidelizacion?

Claro

Dimension 2: Marketing Interno
Definicién de la dimension:

son técnicas hacia dentro para mejorar gestiones y relaciones interpersonales con los
colaboradores, dichas técnicas estan disefiadas para que los empleados se enfoquen los clientes.
Habla de la cultura orientada a la satisfaccion. (Alcaide 2015).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones




25. ;Considera
que el personal
demuestra 4 4 4
compromiso con
la empresa?

26. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno
contribuyen a 4 4 4
mejorar el
compromiso y
fidelizacién de
clientes?

Compromiso

27. ;Cree usted
que la empresa
tiene una
adecuada imagen | 4 4 3
corporativa ante
los colaboradores y
clientes?

Imagen 28. ¢ Considera
corporativa que una adecuada
imagen
corporativa 4 4 4
genera
fidelizacién con
los clientes?

29. ;Cree usted
que la empresa ha
generado una
marca que atrae y
ayuda a fidelizar
clientes?

30. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno y marca
de la empresa son
adecuadas y tienen
efectos positivos
en los clientes?

Marca

Dimension 3: Comunicacion
Definicion de la dimension:

La comunicacién con el cliente es vital para obtener informacién del servicio ofrecido y la
percepcion que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicacion debe ser clara 'y
precisa, debe existir un feedback o retroalimentacion de los clientes. (Alcaide 2015).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

31. jLa empresa
fomenta el respeto
hacia los clientes
mediante la
comunicacion que
realiza por
cualquier medio o
canal?

Respeto

32. jLos
colaboradores
tienen o
demuestran




respeto en la
comunicacion con
los clientes sea
este por cualquier
medio o canal?

33. ¢La empresa
emite sus
mensajes con
claridad en la 4 4 3
comunicacion
directa con el
cliente?

34. ;La empresa
manifiesta claridad
en su
comunicacion 4 4 4
(banners,
publicidad) con sus
clientes?

Claridad

35. jLa empresa
ha logrado
credibilidad en
cuanto a los 4 4 4
servicios que se
ofrece a los
clientes?

36. ¢ Usted
considera que la
credibilidad que
transmite empresa | 4 4 4
genera
fidelizacion de los
clientes?

Credibilidad

Dimension 4: Experiencia de cliente
Definicion de la dimension:

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructifera, estimular la experiencia que
tiene el cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelizacién. La experiencia se
puede lograr con las personas, procesos, elemento fisicos y marca. (Alcaide 2015).

Indicadores ftem Clarida Coherenci Relevanci Observaciones/
d a a Recomendacione
S

37. ¢La empresa
se preocupa por
buena calidad de
servicio al cliente,
para que este 4 4 4
goce de una
experiencia
satisfactoria?
Calidad

38. ¢La empresa
ofrece calidad
para estimular una
buena

L 4 4 4
experiencia del
cliente con el fin
de fidelizarlo?
39. ¢sLa empresa 4 4 3

ofrece el precio




Precio justo en sus
servicios en
comparaciéon con
otras empresas del
mercado?

40. ¢ Cree usted
que el precio que
ofrece la empresa
genera una
adecuada 4 4 4
experiencia del
cliente,
contribuyendo a
fidelizarlo?

41. ¢ Usted cree
que los clientes
dan buenas
recomendacione | 4 4 4
s de los servicios
que brinda la
empresa?
Recomendacié | 42. ¢Usted cree
n que la empresa
atiende a las
recomendaciones
de los clientes 4 4 4
para mejorar su
experiencia 'y
fidelizacién del
cliente?

Dimension 5: Incentivos y privilegios
Definicion de la dimension:

Es la gestién que esta concentrado en recompensar y reconocer el valor del cliente, la recompensa
al cliente genera fidelidad e incrementa la rentabilidad. Dichas recompensas deben estimular las
emociones del usuario. (Alcaide 2015).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

43. jLa empresa
otorga premios a
los clientes 4 4 4
habituales o
fidelizados?

44. ; Cree usted
que las actividades
Premios de premiacion,
incentivos y
privilegios que
realiza la empresa
contribuyen a
fidelizar a los
clientes?

45;La empresa
brinda
promociones que | 4 4 3
atraen a los
clientes?

46. ;La empresa al
dar promociones 4 4 4
e incentivos logra

Promociones




fidelizar los
clientes?

Descuentos

47. jLa empresa
otorga descuentos
que atraen a los
clientes?

48. ¢ Cree usted
gue si la empresa
ofreciera mas
descuentos,
incentivos y
privilegios lograria
fidelizar a los
clientes?




Certificado de validez del Ma. Meza Chavez, Moisés Radul

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACION
DEL PERSONAL

N° |[Dimensiones / items Pertinencia Relevancia |Claridad [Sugerencia
Necesidad Si No Si |No Si No
1 |Considera usted que la empresa se preocupa en detectar X X X

problemas acerca de la capacitacion del personal

2 |[Cree usted que la empresa considera importante la X X X
deteccién de problemas y necesidades del personal para
fortalecer su capacitacion

3 |Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las X X X
necesidades de capacitacion por cada area de interés de
la empresa

4 |Consideras que la empresa es consciente de la X X X

necesidad que tiene el personal dentro de cada area de
interés, en cuanto a los conocimientos y competencias
que requieren para sus labores

5 |Cree usted que los trabajadores reciben la capacitacion X X X
necesaria para mejorar sus competencias

6 |[Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o X X X
charlas, satisfacen las necesidades del personal
EJECUCION

7 |Considera usted que existe un riesgo, si la ejecucion de X X X
cada capacitacién no cubre las expectativas de la
persona

8 |Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos X X X
diversos si no ejecuta la capacitacién del personal

9 |Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de X X X

la capacitacion del personal

10 [Considera que la capacitacion debe ser ejecutada por X X X
una persona experta en el tema, para alcanzar los
objetivos de la empresa

11 |Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las X X X
tecnologias, para realizar la capacitacién del personal

12 |Cree usted que el uso de la tecnologia juega un papel X X X
importante en la ejecucion de la capacitacion al personal

EVALUACION

13 |Cree usted que la empresa evalua los beneficios que X X X
obtiene a través de la capacitacion del personal

14 |Cree usted que la empresa evalua los beneficios que X X X
obtiene a través de la capacitacion del personal

15 |[Cree usted que la empresa realiza una medicién del nivel X X X
de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su
capacitacion

16 |[Cree usted que los resultados de la evaluacion de la X X X
capacitacion deben ser compartidos con los trabajadores

17 |Consideras que la empresa se preocupa por formar X X X
profesionales competentes

18 |Cree usted que hay profesionalismo en la evaluacion de X X X

la capacitacion que se brinda




Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Meza Chavez, Moisés Rall DNI: 15759341

Especialidad del validador: Magister en Administracion

Pertinencial: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia®: El item es apropiado para representar el componente o dimensién especifica de la variable

Calridad?®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023

Firma del experto Informante
Meza Chavez, Moisés Raul
ORCID: https:/lorcid.org/000-0003-0078-8814
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Certificado de valides del Ma. Meza Chavez, Moisés Raul

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION

No

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencia

INFORMACION DEL CLIENTE

Si No

Si No

Si | No

Cree usted que la informacion que emite el cliente sobre
los servicios es precisa

X

X

X

Cree usted que la precision de la informacion del cliente
permite mejorar su atencion y nivel de fidelizacion del
cliente

X

X

X

Cree usted que es util para la empresa la informacién que
aporta el cliente, sobre los servicios

Cree usted que la informacion del cliente es util para
mejorar su atencion y fidelizacion

Cree usted que es clara la informacion que ofrece el
cliente sobre los servicios brindados

Cree usted que es clara la informacién del cliente para
reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelizacion

MARKETING INTERNO

Considera que el personal demuestra compromiso con la
empresa

Considera que las estrategias de marketing interno
contribuyen a mejorar el compromiso y fidelizaciéon de
clientes

Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen
corporativa ante los colaboradores y clientes

10

Considera que una adecuada imagen corporativa genera
fidelizacion con los clientes

11

Cree usted que la empresa ha generado una marca que
atrae y ayuda a fidelizar clientes

12

Considera que las estrategias de marketing interno y
marca de la empresa son adecuadas y tienen efectos
positivos en los clientes

COMUNICACION

13

La empresa fomenta el respeto hacia los clientes
mediante la comunicacion que realiza por cualquier
medio o canal

14

Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la
comunicacion con los clientes sea este por cualquier
medio o canal

15

La empresa emite sus mensajes con claridad en la
comunicacion directa con el cliente

16

La empresa manifiesta claridad en su comunicacion
(banners, publicidad) con sus clientes

17

La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los
servicios que se ofrece a los clientes

18

Usted considera que la credibilidad que transmite
empresa genera fidelizacién de los clientes

EXPERIENCIA DE CLIENTE

19

La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al
cliente, para que este goce de una experiencia

satisfactoria




20

La empresa ofrece calidad para estimular una buena
experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo

21

La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en
comparacion con otras empresas del mercado

22

Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera
una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a
fidelizarlo

23

Usted cree que los clientes dan buenas
recomendaciones de los servicios que brinda la
empresa

24

Usted cree que la empresa atiende a las
recomendaciones de los clientes para mejorar su
experiencia y fidelizacion del cliente

INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS

25

La empresa otorga premios a los clientes habituales o
fidelizados

26

Cree usted que las actividades de premiacion,
incentivos y privilegios que realiza la empresa
contribuyen a fidelizar a los clientes

27

La empresa brinda promociones que atraen a los
clientes

28

La empresa al dar promociones e incentivos logra
fidelizar los clientes

29

La empresa otorga descuentos que atraen a los clientes

x

30

Cree usted que si la empresa ofreciera mas descuentos,

incentivos y privilegios lograria fidelizar a los clientes

Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Meza Chavez, Moisés Rall DNI: 15759341

Especialidad del validador: Magister en Administraciéon

Pertinencia®: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia?: El item es apropiado para representar el componente o dimension especifica de la variable

Calridad®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023

A

Firma del experto Informante
Meza Chavez, Moisés Rall

ORCID: https://lorcid.org/000-0003-0078-8814
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S

CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Ma. Lépez Roman, Wilther Manuel
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestria en Administracion de Negocios
de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2023-1, cédigo del alumno
6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacién es: “Capacitacion del personal y su relacion con la
fidelizacién de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente "
Firma

Nombre completo del tesista: DELIA MARIA AGUSTINA GAMARRA APARICIO
DNI:08794558

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Loépez Roman, Wilther Manuel
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ()
académica: | Organizacional ( x)
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x )
en
el area:
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.



3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta de capacitacién del personal y fidelizacién

Autor (a): | Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio
Objetivo: | Los trabajadores
Administracion: | Administrado por el autor de la investigacion
Afio: | 2023

Ambito de aplicacién:

Lavanderia industrial

Dimensiones:

3 por variablel y 5 por variable2

Confiabilidad:

Alfa de Cronbach

Escala:

Escala de Likert

Niveles o rango:

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi Siempre, Siempre.

Cantidad de items:

48

Tiempo de aplicacién:

15 dias

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de capacitacion del personal y Fidelizacion
elaborado por Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 0 una

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimension o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Capacitacion del personal

Definicion de la variable:

capacitacion es la adquisicion de conocimientos y habilidades. Se entiende por conocimiento el
hecho de que una persona sea capaz de identificar, percibir, describir y asociar objetos en su
campo de trabajo. Las habilidades son la forma de instruir conocimientos y el juicio en el campo de
la ejecucidn de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de
la capacitacién se encuentran en su manifestacién o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego
ejecucidn y por ultimo la evaluacion (Silva, 2020).

Dimension 1: Necesidad

Definicién de la dimension:

Se identifican las necesidades de capacitacion, de desarrollo personal, se evidencia la brecha de
aprendizaje del colaborador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Considera
usted que la
empresa se
preocupa en
detectar
problemas acerca
de la capacitacion
del personal?
Deteccion de | 2. ;Cree usted que
problemas la empresa
considera
importante la
deteccion de
problemas y
necesidades del
personal para
fortalecer su
capacitacion?
3. ¢ Consideras
que la gerencia se
preocupa por
conocer las
necesidades de 4 4 3
capacitacion por
cada area de
interés de la
empresa?
4. ; Consideras que
la empresa es
consciente de la
necesidad que
tiene el personal
dentro de cada
Area de area de interés, en
interés cuanto a los
conocimientos y
competencias que
requieren para sus
labores?
5. ¢ Cree usted que
los trabajadores
Capacitacion | reciben la 4 4 4
capacitacion
necesaria para




mejorar sus
competencias?

6. ¢ Cree usted que
los cursos,
capacitaciones,
clases o charlas, 4 4 4
satisfacen las
necesidades del
personal?

Dimension 2: Ejecucién
Definicién de la dimension:

Se desarrollan las actividades, los cursos, los talleres. Dichas actividades se aseguran de la
participacion del trabajador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

7. ¢ Considera
usted que existe un
riesgo, si la
ejecucion de cada
capacitacion no
cubre las
expectativas del
Riesgo personal?

8. ¢ Consideras
usted que la
empresa enfrenta
riesgos diversos si | 4 4 4
no ejecuta la
capacitacion del
personal?

9. ¢ Cree usted que
la empresa cumple
con los objetivos 4 4 3
de la capacitacion
del personal?

10. ¢ Considera que
la capacitacion
debe ser ejecutada
por una persona
experta en el 4 4 4
tema, para
alcanzar los
objetivos de la
empresa?

11. ;Cree usted
que la empresa
utiliza
adecuadamente las
tecnologias, para
realizar la
capacitacion del
personal?

12. ;Cree usted
que el uso de la
tecnologia juega
un papel
importante en la
ejecucion de la
capacitacion al
personal?

Objetivos

Tecnologia




Dimension 3: Evaluacion

Definicién de la dimensioén:

Es la parte final del proceso, cuando las actividades concluyeron se ven los resultados siendo
ejecutados por los trabajadores, podemos saber que tan efectiva fue la capacitacion por medio del
grado de absorcion o aplicacion de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio

13. ¢ Cree usted
que la empresa
evalua los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

14. ; Cree usted
que la empresa
evalla los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

Medicion

15. ¢ Cree usted
que la empresa
realiza una
medicion del nivel
de aprendizaje de
los colaboradores
al evaluar su
capacitacién?

16. ¢ Cree usted
que los resultados
de la evaluacién
de la capacitacion
deben ser
compartidos con
los trabajadores?

Profesionalismo

17. ¢ Consideras
que la empresa se
preocupa por
formar
profesionales
competentes?

18. ¢ Cree usted
que hay
profesionalismo
en la evaluaciéon
de la capacitacion
que se brinda?

Instrumento que mide la variable 02: Fidelizacion

Definicion de la variable:
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unién que tiene
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para
la empresa, plantea la fidelizacion como en trébol de cinco pétalos, denominados asi a las
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el
corazoén (Alcaide 2015)



Dimension 1: Informacién del cliente

Definicién de la dimension:

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera mas amplia
y sistematizar la relacion cliente — empresa. (Alcaide 2015).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Precision

19. ¢ Cree usted
que la informacion
que emite el cliente
sobre los servicios
es precisa?

20. ¢,Cree usted
que la precision
de la informacion
del cliente permite
mejorar su
atencion y nivel de
fidelizacion del
cliente?

Uil

21. ¢ Cree usted
que es util para la
empresa la
informacion que
aporta el cliente,
sobre los
servicios?

22. ;Cree usted
que la informacién
del cliente es util
para mejorar su
atencion y
fidelizacion?

Claro

23. ¢ Cree usted
que es clara la
informacién que
ofrece el cliente
sobre los servicios
brindados?

24. ; Cree usted
que es clara la
informacion del
cliente para
reforzar la
eficiencia del
servicio y lograr su
fidelizacion?

Dimension 2: Marketing Interno

Definicion de la dimension:

son técnicas hacia dentro para mejorar gestiones y relaciones interpersonales con los
colaboradores, dichas técnicas estan disefiadas para que los empleados se enfoquen los clientes.

Habla de la cultura orientada a la satisfaccion. (Alcaide 2015).

demuestra

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
25. ;Considera
Compromiso | que el personal 4 4 4




compromiso con
la empresa?

26. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno
contribuyen a
mejorar el
compromiso y
fidelizacién de
clientes?

Imagen
corporativa

27. ¢ Cree usted
que la empresa
tiene una
adecuada imagen
corporativa ante
los colaboradores y
clientes?

28. ¢ Considera
que una adecuada
imagen
corporativa
genera
fidelizacién con
los clientes?

Marca

29. ;Cree usted
que la empresa ha
generado una
marca que atrae y
ayuda a fidelizar
clientes?

30. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno y marca
de la empresa son
adecuadas y tienen
efectos positivos
en los clientes?

Dimension 3: Comunicaciéon

Definicién de la dimension:

La comunicacién con el cliente es vital para obtener informacién del servicio ofrecido y la
percepcion que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicacién debe ser clara 'y
precisa, debe existir un feedback o retroalimentacion de los clientes. (Alcaide 2015).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Respeto

31. ¢La empresa
fomenta el respeto
hacia los clientes
mediante la
comunicacion que
realiza por
cualquier medio o
canal?

32. jLos
colaboradores
tienen o
demuestran
respeto en la




comunicacion con
los clientes sea
este por cualquier
medio o canal?

Claridad

33. jLa empresa
emite sus
mensajes con
claridad en la
comunicacion
directa con el
cliente?

34. ;La empresa
manifiesta claridad
ensu
comunicacion
(banners,
publicidad) con sus
clientes?

Credibilidad

35. jLa empresa
ha logrado
credibilidad en
cuanto a los
servicios que se
ofrece a los
clientes?

36. ¢ Usted
considera que la
credibilidad que
transmite empresa
genera
fidelizacion de los
clientes?

Dimension 4; Experiencia de cliente

Definicién de la dimension:

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructifera, estimular la experiencia que tiene el
cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelizacion. La experiencia se puede lograr con
las personas, procesos, elemento fisicos y marca. (Alcaide 2015).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad

37. ¢La empresa
se preocupa por
buena calidad
de servicio al
cliente, para que
este goce de una
experiencia
satisfactoria?

38. ¢La empresa
ofrece calidad
para estimular
una buena
experiencia del
cliente con el fin
de fidelizarlo?

Precio

39. ¢La empresa
ofrece el precio
justo en sus
servicios en

comparacion con




otras empresas
del mercado?

40. ¢ Cree usted
que el precio
gue ofrece la
empresa genera
una adecuada 4 4 4
experiencia del
cliente,
contribuyendo
a fidelizarlo?
41. ¢ Usted cree
que los clientes
dan buenas
recomendacion
es de los
servicios que
brinda la
empresa?

42. ¢Usted cree
que la empresa
atiende a las
recomendacione
s de los clientes 4 4 4
para mejorar su
experiencia 'y
fidelizacién del
cliente?

Recomendaci6
n

Dimension 5: Incentivos y privilegios
Definicién de la dimension:

Es la gestién que esta concentrado en recompensar y reconocer el valor del cliente, la recompensa
al cliente genera fidelidad e incrementa la rentabilidad. Dichas recompensas deben estimular las
emociones del usuario. (Alcaide 2015).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

43. ;La empresa
otorga premios a
los clientes 4 4 4
habituales o
fidelizados?

44. ; Cree usted
que las actividades
Premios de premiacion,
incentivos y
privilegios que
realiza la empresa
contribuyen a
fidelizar a los
clientes?

45;La empresa
brinda
promociones que | 4 4 3
atraen a los
clientes?

46. ;La empresa al
dar promociones
e incentivos logra 4 4 4
fidelizar los
clientes?

Promociones




Descuentos

47. ilLa empresa
otorga descuentos
que atraen a los
clientes?

48. ¢ Cree usted
gue si la empresa
ofreciera mas
descuentos,
incentivos y
privilegios lograria
fidelizar a los
clientes?




Certificado de validez del Ma.

Lépez Roman, Wilther Manuel

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACION
DEL PERSONAL

No

Dimensiones / items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencia

Necesidad

Si

No

Si

No

Si

No

Considera usted que la empresa se preocupa en detectar
problemas acerca de la capacitacion del personal

X

X

X

Cree usted que la empresa considera importante la
deteccién de problemas y necesidades del personal para
fortalecer su capacitacion

. Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las
necesidades de capacitacion por cada area de interés de
la empresa

Consideras que la empresa es consciente de la
necesidad que tiene el personal dentro de cada area de
interés, en cuanto a los conocimientos y competencias
que requieren para sus labores

Cree usted que los trabajadores reciben la capacitacion
necesaria para mejorar sus competencias

Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o
charlas, satisfacen las necesidades del personal

EJECUCION

Considera usted que existe un riesgo, si la ejecucion de
cada capacitacion no cubre las expectativas de la
persona

Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos
diversos si no ejecuta la capacitacién del personal

Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de
la capacitacion del personal

10

Considera que la capacitacion debe ser ejecutada por
una persona experta en el tema, para alcanzar los
objetivos de la empresa

11

Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las
tecnologias, para realizar la capacitacion del personal

12

Cree usted que el uso de la tecnologia juega un papel
importante en la ejecucién de la capacitacion al personal

EVALUACION

13

Cree usted que la empresa evalla los beneficios que
obtiene a través de la capacitacion del personal

14

Cree usted que la empresa evalla los beneficios que
obtiene a través de la capacitacion del personal

15

Cree usted que la empresa realiza una medicion del nivel
de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su
capacitacion

16

Cree usted que los resultados de la evaluacion de la
capacitacion deben ser compartidos con los trabajadores

17

Consideras que la empresa se preocupa por formar
profesionales competentes

18

Cree usted que hay profesionalismo en la evaluacién de

la capacitacion que se brinda




Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Lopez Roman, Wilther Manuel DNI: 71425593

Especialidad del validador: Magister en Administracion De Negocios

Pertinencia®: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia®: El item es apropiado para representar el componente o dimensién especifica de la variable

Claridad?®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023

.’ .-‘%9
Firma del experto Informante

Lopez Roman, Wilther Manuel
ORCID: https://orcid.org/ 0000-0001-6110-1938



Certificado de valides del Ma. L6pez Roman, Wilther Manuel

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION

No

Dimensiones / items

Sugerencia

INFORMACION DEL CLIENTE

Pertinencia
Si No

Relevancia
Si No

Claridad
Si | No

Cree usted que la informacién que emite el cliente sobre
los servicios es precisa

X

X

X

Cree usted que la precision de la informacion del cliente
permite mejorar su atencion y nivel de fidelizacion del
cliente

X

X

X

Cree usted que es util para la empresa la informacion que
aporta el cliente, sobre los servicios

Cree usted que la informacion del cliente es util para
mejorar su atencion y fidelizacion

Cree usted que es clara la informacion que ofrece el
cliente sobre los servicios brindados

Cree usted que es clara la informacion del cliente para
reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelizacion

MARKETING INTERNO

Considera que el personal demuestra compromiso con la
empresa

Considera que las estrategias de marketing interno
contribuyen a mejorar el compromiso y fidelizaciéon de
clientes

Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen
corporativa ante los colaboradores y clientes

10

Considera que una adecuada imagen corporativa genera
fidelizacion con los clientes

11

Cree usted que la empresa ha generado una marca que
atrae y ayuda a fidelizar clientes

12

Considera que las estrategias de marketing interno y
marca de la empresa son adecuadas y tienen efectos
positivos en los clientes

COMUNICACION

13

La empresa fomenta el respeto hacia los clientes
mediante la comunicacion que realiza por cualquier
medio o canal

14

Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la
comunicacion con los clientes sea este por cualquier
medio o canal

15

La empresa emite sus mensajes con claridad en la
comunicacion directa con el cliente

16

La empresa manifiesta claridad en su comunicacion
(banners, publicidad) con sus clientes

17

La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los
servicios que se ofrece a los clientes

18

Usted considera que la credibilidad que transmite
empresa genera fidelizacién de los clientes

EXPERIENCIA DE CLIENTE

19

La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al
cliente, para que este goce de una experiencia

satisfactoria




20 |La empresa ofrece calidad para estimular una buena X X X
experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo

21 |La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en X X X
comparacion con otras empresas del mercado

22 |[Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera X X X
una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a
fidelizarlo

23 |Usted cree que los clientes dan buenas X X X
recomendaciones de los servicios que brinda la
empresa

24 |Usted cree que la empresa atiende a las X X X
recomendaciones de los clientes para mejorar su
experiencia y fidelizacion del cliente

INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS

25 |La empresa otorga premios a los clientes habituales o X X X
fidelizados
26 |Cree usted que las actividades de premiacion, X X X

incentivos y privilegios que realiza la empresa
contribuyen a fidelizar a los clientes

27 |La empresa brinda promociones que atraen a los X X X
clientes
28 |La empresa al dar promociones e incentivos logra X X X

fidelizar los clientes

x
x
x

29 |La empresa otorga descuentos que atraen a los clientes

30 |[Cree usted que si la empresa ofreciera mas descuentos, X X X
incentivos y privilegios lograria fidelizar a los clientes

Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Lopez Roman, Wilther Manuel DNI: 71425593

Especialidad del validador: Magister en Administracion De Negocios

Pertinencia®: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia?: El item es apropiado para representar el componente o dimension especifica de la variable

Claridad®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023
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Firma del experto Informante
Lopez Romén, Wilther Manuel
ORCID: https://orcid.org/ 0000-0001-6110-1938



S

CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Ma. Franco Azan, Wenceslao Heriberto
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestria en Administracién de Negocios
de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promociéon 2023-1, cédigo del alumno
6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacién es: “Capacitacion del personal y su relacion con la
fidelizacion de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Ll
Firma

Nombre completo del tesista: DELIA MARIA AGUSTINA GAMARRA APARICIO
DNI:08794558

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Franco Azan, Wenceslao Heriberto

Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ()

académica: | Organizacional ( x)
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios ( x)
en
el area;
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.

2. Prop6sito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.



3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Encuesta de capacitacién del personal y fidelizacién

Autor (a): | Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio
Objetivo: | Los trabajadores
Administracion: | Administrado por el autor de la investigacion
Afio: | 2023

Ambito de aplicacién:

Lavanderia industrial

Dimensiones:

3 por variablel y 5 por variable2

Confiabilidad:

Alfa de Cronbach

Escala:

Escala de Likert

Niveles o rango:

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi Siempre, Siempre.

Cantidad de items:

48

Tiempo de aplicacién:

15 dias

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de capacitacion del personal y Fidelizacion
elaborado por Delia Maria Agustina Gamarra Aparicio en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 0 una

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
I6gica con la dimension o

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Capacitacion del personal

Definicion de la variable:

capacitacion es la adquisicion de conocimientos y habilidades. Se entiende por conocimiento el
hecho de que una persona sea capaz de identificar, percibir, describir y asociar objetos en su
campo de trabajo. Las habilidades son la forma de instruir conocimientos y el juicio en el campo de
la ejecucidn de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de
la capacitacién se encuentran en su manifestacién o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego
ejecucidn y por ultimo la evaluacion (Silva, 2020).

Dimension 1: Necesidad

Definicién de la dimension:

Se identifican las necesidades de capacitacion, de desarrollo personal, se evidencia la brecha de
aprendizaje del colaborador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Considera
usted que la
empresa se
preocupa en
detectar
problemas acerca
de la capacitacion
del personal?
Deteccion de | 2. ;Cree usted que
problemas la empresa
considera
importante la
deteccion de
problemas y
necesidades del
personal para
fortalecer su
capacitacion?
3. ¢ Consideras
que la gerencia se
preocupa por
conocer las
necesidades de 4 4 3
capacitacion por
cada area de
interés de la
empresa?
4. ; Consideras que
la empresa es
consciente de la
necesidad que
tiene el personal
dentro de cada
Area de area de interés, en
interés cuanto a los
conocimientos y
competencias que
requieren para sus
labores?
5. ¢ Cree usted que
los trabajadores
Capacitacion | reciben la 4 4 4
capacitacion
necesaria para




mejorar sus
competencias?

6. ¢ Cree usted que
los cursos,
capacitaciones,
clases o charlas, 4 4 4
satisfacen las
necesidades del
personal?

Dimension 2: Ejecucién
Definicién de la dimension:

Se desarrollan las actividades, los cursos, los talleres. Dichas actividades se aseguran de la
participacion del trabajador (Silva, 2020).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

7. ¢ Considera
usted que existe un
riesgo, si la
ejecucion de cada
capacitacion no
cubre las
expectativas del
Riesgo personal?

8. ¢ Consideras
usted que la
empresa enfrenta
riesgos diversos si | 4 4 4
no ejecuta la
capacitacion del
personal?

9. ¢ Cree usted que
la empresa cumple
con los objetivos 4 4 3
de la capacitacion
del personal?

10. ¢ Considera que
la capacitacion
debe ser ejecutada
por una persona
experta en el 4 4 4
tema, para
alcanzar los
objetivos de la
empresa?

11. ;Cree usted
que la empresa
utiliza
adecuadamente las
tecnologias, para
realizar la
capacitacion del
personal?

12. ;Cree usted
que el uso de la
tecnologia juega
un papel
importante en la
ejecucion de la
capacitacion al
personal?

Objetivos

Tecnologia




Dimension 3: Evaluacion

Definicién de la dimensioén:

Es la parte final del proceso, cuando las actividades concluyeron se ven los resultados siendo
ejecutados por los trabajadores, podemos saber que tan efectiva fue la capacitacion por medio del
grado de absorcion o aplicacion de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Beneficio

13. ¢ Cree usted
que la empresa
evalua los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

14. ; Cree usted
que la empresa
evalla los
beneficios que
obtiene a través
de la capacitacion
del personal?

Medicion

15. ¢ Cree usted
que la empresa
realiza una
medicion del nivel
de aprendizaje de
los colaboradores
al evaluar su
capacitacién?

16. ¢ Cree usted
que los resultados
de la evaluacién
de la capacitacion
deben ser
compartidos con
los trabajadores?

Profesionalismo

17. ¢ Consideras
que la empresa se
preocupa por
formar
profesionales
competentes?

18. ¢ Cree usted
que hay
profesionalismo
en la evaluaciéon
de la capacitacion
que se brinda?

Instrumento que mide la variable 02: Fidelizacion

Definicion de la variable:
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unién que tiene
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para
la empresa, plantea la fidelizacion como en trébol de cinco pétalos, denominados asi a las
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el
corazoén (Alcaide 2015)



Dimension 1: Informacién del cliente

Definicién de la dimension:

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera mas amplia
y sistematizar la relacion cliente — empresa. (Alcaide 2015).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Precision

19. ¢ Cree usted
que la informacion
que emite el cliente
sobre los servicios
es precisa?

20. ¢,Cree usted
que la precision
de la informacion
del cliente permite
mejorar su
atencion y nivel de
fidelizacion del
cliente?

Uil

21. ¢ Cree usted
que es util para la
empresa la
informacion que
aporta el cliente,
sobre los
servicios?

22. ;Cree usted
que la informacién
del cliente es util
para mejorar su
atencion y
fidelizacion?

Claro

23. ¢ Cree usted
que es clara la
informacién que
ofrece el cliente
sobre los servicios
brindados?

24. ; Cree usted
que es clara la
informacion del
cliente para
reforzar la
eficiencia del
servicio y lograr su
fidelizacion?

Dimension 2: Marketing Interno

Definicion de la dimension:

son técnicas hacia dentro para mejorar gestiones y relaciones interpersonales con los
colaboradores, dichas técnicas estan disefiadas para que los empleados se enfoquen los clientes.

Habla de la cultura orientada a la satisfaccion. (Alcaide 2015).

demuestra

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
25. ;Considera
Compromiso | que el personal 4 4 4




compromiso con
la empresa?

26. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno
contribuyen a
mejorar el
compromiso y
fidelizacién de
clientes?

Imagen
corporativa

27. ¢ Cree usted
que la empresa
tiene una
adecuada imagen
corporativa ante
los colaboradores y
clientes?

28. ¢ Considera
que una adecuada
imagen
corporativa
genera
fidelizacién con
los clientes?

Marca

29. ;Cree usted
que la empresa ha
generado una
marca que atrae y
ayuda a fidelizar
clientes?

30. ¢ Considera
que las estrategias
de marketing
interno y marca
de la empresa son
adecuadas y tienen
efectos positivos
en los clientes?

Dimension 3: Comunicaciéon

Definicién de la dimension:

La comunicacién con el cliente es vital para obtener informacién del servicio ofrecido y la
percepcion que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicacién debe ser clara 'y
precisa, debe existir un feedback o retroalimentacion de los clientes. (Alcaide 2015).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Respeto

31. ¢La empresa
fomenta el respeto
hacia los clientes
mediante la
comunicacion que
realiza por
cualquier medio o
canal?

32. jLos
colaboradores
tienen o
demuestran
respeto en la
comunicacion con
los clientes sea




este por cualquier
medio o canal?

Claridad

33. jLa empresa
emite sus
mensajes con
claridad en la
comunicacion
directa con el
cliente?

34. ;La empresa
manifiesta claridad
ensu
comunicacion
(banners,
publicidad) con sus
clientes?

Credibilidad

35. ¢La empresa
ha logrado
credibilidad en
cuanto a los
servicios que se
ofrece a los
clientes?

36. ¢ Usted
considera que la
credibilidad que
transmite empresa
genera
fidelizacion de los
clientes?

Dimension 4; Experiencia de cliente

Definicién de la dimension:

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructifera, estimular la experiencia que tiene el
cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelizacién. La experiencia se puede lograr con
las personas, procesos, elemento fisicos y marca. (Alcaide 2015).

Indicadores

item

Clarida
d

Coherenci
a

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendacione
s

Calidad

37. ¢{La empresa
se preocupa por
buena calidad de
servicio al cliente,
para que este
goce de una
experiencia
satisfactoria?

38. ¢La empresa
ofrece calidad
para estimular una
buena
experiencia del
cliente con el fin
de fidelizarlo?

Precio

39. ¢La empresa
ofrece el precio
justo en sus
servicios en

comparacion con




otras empresas del
mercado?

40. ¢ Cree usted
que el precio que
ofrece la empresa
genera una
adecuada 4 4 4
experiencia del
cliente,
contribuyendo a
fidelizarlo?

41. ¢ Usted cree
que los clientes
dan buenas
recomendacione 4 4 4
s de los servicios
que brinda la
empresa?
Recomendacié | 42. ¢Usted cree
n que la empresa
atiende a las
recomendaciones
de los clientes 4 4 4
para mejorar su
experiencia 'y
fidelizacién del
cliente?

Dimension 5: Incentivos y privilegios
Definicién de la dimension:

Es la gestion que esta concentrado en recompensar y reconocer el valor del cliente, la recompensa
al cliente genera fidelidad e incrementa la rentabilidad. Dichas recompensas deben estimular las
emociones del usuario. (Alcaide 2015).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

43. ;La empresa
otorga premios a
los clientes 4 4 4
habituales o
fidelizados?

44. ; Cree usted
que las actividades
Premios de premiacion,
incentivos y
privilegios que
realiza la empresa
contribuyen a
fidelizar a los
clientes?

45;La empresa
brinda
promociones que 4 4 3
atraen a los
clientes?

46. ;La empresa al
dar promociones
e incentivos logra 4 4 4
fidelizar los
clientes?

Promociones




Descuentos

47. ilLa empresa
otorga descuentos
que atraen a los
clientes?

48. ¢ Cree usted
gue si la empresa
ofreciera mas
descuentos,
incentivos y
privilegios lograria
fidelizar a los
clientes?




Certificado de valides del Ma. Franco Azan, Wenceslao H.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACION
DEL PERSONAL

N° |[Dimensiones / items Pertinencia Relevancia |Claridad [Sugerencia
Necesidad Si No Si |No Si No
1 |Considera usted que la empresa se preocupa en detectar X X X

problemas acerca de la capacitacion del personal

2 |[Cree usted que la empresa considera importante la X X X
deteccién de problemas y necesidades del personal para
fortalecer su capacitacion

3 | Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las X X X
necesidades de capacitacion por cada area de interés de
la empresa

4 |Consideras que la empresa es consciente de la X X X

necesidad que tiene el personal dentro de cada area de
interés, en cuanto a los conocimientos y competencias
que requieren para sus labores

5 |Cree usted que los trabajadores reciben la capacitacion X X X
necesaria para mejorar sus competencias

6 |[Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o X X X
charlas, satisfacen las necesidades del personal
EJECUCION

7 |Considera usted que existe un riesgo, si la ejecucion de X X X
cada capacitacién no cubre las expectativas de la
persona

8 |Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos X X X
diversos si no ejecuta la capacitacién del personal

9 |Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de X X X

la capacitacion del personal

10 [Considera que la capacitacion debe ser ejecutada por X X X
una persona experta en el tema, para alcanzar los
objetivos de la empresa

11 |Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las X X X
tecnologias, para realizar la capacitacién del personal

12 |Cree usted que el uso de la tecnologia juega un papel X X X
importante en la ejecucion de la capacitacion al personal

EVALUACION

13 |Cree usted que la empresa evalua los beneficios que X X X
obtiene a través de la capacitacion del personal

14 |Cree usted que la empresa evalua los beneficios que X X X
obtiene a través de la capacitacion del personal

15 |[Cree usted que la empresa realiza una medicién del nivel X X X
de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su
capacitacion

16 |[Cree usted que los resultados de la evaluacion de la X X X
capacitacion deben ser compartidos con los trabajadores

17 |Consideras que la empresa se preocupa por formar X X X
profesionales competentes

18 |Cree usted que hay profesionalismo en la evaluacion de X X X

la capacitacion que se brinda




Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable| ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Franco Azan, Wenceslao H. DNI: 09515510

Especialidad del validador: Magister en Administracion

Pertinencial: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia®: El item es apropiado para representar el componente o dimensién especifica de la variable

Calridad®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023

Firma del experto informante

Franco Azan, Wenceslao H.
ORCID: https:/lorcid.org/ 0009-0006-3454-0322
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Certificado de valides del Ma. Franco Azan, Wenceslao H

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION

N° |Dimensiones / items Pertinencia Relevancia |[Claridad [Sugerencia
INFORMACION DEL CLIENTE Si No | Si No | Si | No
1 |Cree usted que la informacion que emite el cliente sobre X X X
los servicios es precisa
2 |[Cree usted que la precision de la informacién del cliente X X X
permite mejorar su atencion y nivel de fidelizacion del
cliente
3 [Cree usted que es util para la empresa la informacion que X X X
aporta el cliente, sobre los servicios
4 Cree usted que la informacion del cliente es util para X X X
mejorar su atencién y fidelizacion
5 |Cree usted que es clara la informacién que ofrece el X X X
cliente sobre los servicios brindados
6 |[Cree usted que es clara la informacién del cliente para X X X
reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelizacion
MARKETING INTERNO
7 |Considera que el personal demuestra compromiso con la X X X
empresa
8 [Considera que las estrategias de marketing interno X X X
contribuyen a mejorar el compromiso y fidelizacion de
clientes
9 [Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen X X X
corporativa ante los colaboradores y clientes
10 [Considera que una adecuada imagen corporativa genera X X X
fidelizacion con los clientes
11 |Cree usted que la empresa ha generado una marca que X X X
atrae y ayuda a fidelizar clientes
12 [Considera que las estrategias de marketing interno y X X X
marca de la empresa son adecuadas y tienen efectos
positivos en los clientes
COMUNICACION
13 |La empresa fomenta el respeto hacia los clientes X X X
mediante la comunicacion que realiza por cualquier
medio o canal
14 |Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la X X X
comunicacion con los clientes sea este por cualquier
medio o canal
15 |La empresa emite sus mensajes con claridad en la X X X
comunicacion directa con el cliente
16 |La empresa manifiesta claridad en su comunicacion X X X
(banners, publicidad) con sus clientes
17 |La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los X X X
servicios que se ofrece a los clientes
18 |Usted considera que la credibilidad que transmite X X X
empresa genera fidelizacién de los clientes
EXPERIENCIA DE CLIENTE




19 |La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al X X X
cliente, para que este goce de una experiencia
satisfactoria

20 |La empresa ofrece calidad para estimular una buena X X X
experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo

21 |La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en X X X
comparacioén con otras empresas del mercado

22 |Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera X X X
una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a
fidelizarlo

23 |Usted cree que los clientes dan buenas X X X
recomendaciones de los servicios que brinda la
empresa

24 |Usted cree que la empresa atiende a las X X X
recomendaciones de los clientes para mejorar su
experiencia y fidelizacién del cliente

INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS

25 |La empresa otorga premios a los clientes habituales o X X X
fidelizados
26 |[Cree usted que las actividades de premiacion, X X X

incentivos y privilegios que realiza la empresa
contribuyen a fidelizar a los clientes

27 |La empresa brinda promociones que atraen a los X X X
clientes

28 |La empresa al dar promociones e incentivos logra X X X
fidelizar los clientes

29 |La empresa otorga descuentos que atraen a los clientes X X X

30 |[Cree usted que si la empresa ofreciera mas descuentos, X X X

incentivos y privilegios lograria fidelizar a los clientes

Observaciones: Es suficiente para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres Apellidos y del juez validador: Franco Azan, Wenceslao H. DNI: 09515510

Especialidad del validador: Magister en Administracion

Pertinencia®: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia?: El item es apropiado para representar el componente o dimension especifica de la variable

Calridad?®: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items empleados son suficientes para medir la dimension.
Lima, 22 de junio del 2023
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Firma del experto Informante
Franco Azan, Wenceslao H.
ORCID: https:/forcid.org/ 0009-0006-3454-0322
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Otros anexos por el asesor

Anexo 6. Base de datos Excel
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Anexo 7. Base de datos SPSS
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@ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Anexo 10. Matriz de consistencia

Titulo:

Matriz de consistencia

Capacitacion del personal y su relacién con la fidelizacién de clientes de una lavanderia industrial, Lima 2023
Autoras: Gamarra Aparicio, Delia Maria Agustina (ORCID:0000-0002-1459-4984)

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

¢Qué relacion existe entre la
capacitacion del personal y la
fidelizacién de una lavanderia

industrial, Lima 2023?

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre la
capacitacion del personal y la
informacién del cliente de una
lavanderia industrial, Lima
2023?

¢ Qué relacién existe entre la
capacitacion del personal y
marketing interno de una
lavanderia industrial, Lima
2023?

¢ Qué relacion existe entre la
capacitacion del personal y la
comunicacién en una
lavanderia industrial, Lima
2023?

¢ Qué relacion existe entre la
capacitacion del personal y la
experiencia del cliente de una
lavanderia industrial, Lima
2023?

¢QUué relacién existe entre la

capacitacion del personal y la

Objetivo general

Determinar la relacién entre la
capacitacion del personal y la
fidelizacion de una lavanderia

industrial, Lima 2023

Objetivos especificos
Determinar la relacion existe
entre la capacitacion del
personal y la informacion del
cliente de una lavanderia
industrial, Lima 2023.
Determinar la relacién existe
entre la capacitacion del
personal y marketing interno de
una lavanderia industrial, Lima
2023

Determinar la relacion existe
entre la capacitacion del
personal y la comunicacién de
una lavanderia industrial, Lima
2023.

Determinar la relacién existe
entre la capacitacion del
personal y la experiencia del
cliente de una lavanderia
industrial, Lima 2023
Determinar la relacién existe

entre la capacitacion del

Hipotesis general

Existe relacion directa vy
significativa entre la
capacitacion del personal y la
fidelizacion de una lavanderia

industrial, Lima 2023.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre la
capacitacion del personal y la
informacion del cliente de una
lavanderia industrial, Lima
2023

Existe relaciéon entre la
capacitacién del personal y
marketing interno  de una
lavanderia industrial, Lima
2023

Existe relacion entre la
capacitacion del personal y la
comunicacion de una
lavanderia industrial, Lima
2023

Existe relaciéon entre la
capacitacion del personal y la
experiencia del cliente de una
lavanderia industrial, Lima
2023.

Variable Independiente: Capacitacion del personal

Dimensiones

Escala de mediciéon

Niveles y rangos

Necesidad

Escala de Likert:
Nunca, pocas veces, Algunas veces, Casi

Ejecucion

Siempre, Siempre.
Indicadores:
Deteccion de problemas, areas de interés,

capacitacion, riesgo, objetivos, tecnologia,

Evaluacion

beneficio, evaluacion, profesionalismo.

Bajo
Medio

Alto

Variable Dependiente: Fidelizacién

Dimensiones

Escala de medicion

Niveles y rangos

Informacion del cliente

Escala de Likert:
nunca, pocas veces, algunas veces, casi
siempre, siempre
Indicadores:
Precisién, (til, claro, compromiso, imagen

corporativa, marca, respeto, claridad,

Marketing interno

credibilidad, calidad, precio, recomendacién,

premios, promociones, descuentos.

Comunicacién

Bajo
Medio

Alto




de incentivos y privilegios de
una lavanderia industrial,
Lima 2023?

personal y la de incentivos y
privilegios de una lavanderia
industrial, Lima 2023.

Existe relacion entre la Experiencia del cliente
capacitacion del personal y la
de incentivos y privilegios de

una lavanderia industrial, Lima

2023. . o
Incentivos y privilegios

Nivel - disefio de

investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésico
Disefio: No experimental, de

corte transversal, de alcance

descriptivo correlacional

Poblacioén:
80 personas
Tipo de muestreo: No
probabilistico

Tamafio de muestra:

80 personas

Variable 1: Capacitacién del personal
Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Elaboracién y adaptacién propia de autor
Afio: 2023

Variable 2: Fidelizacién

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Elaboracién y adaptacion propia de autor
Afio: 2023

Descriptiva: Para el andlisis descriptivo se elaboraran tablas de distribucién de
frecuencias y gréficos de distribucién porcentual, tablas de contingencia que relacionan

a las variables y el gréafico de barras.

Inferencial: Para la contrastar las hipétesis (analisis inferencial) se utilizara:
Prueba de kolmogorov de Smirnov

Coeficiente de correlacién de Spearman
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