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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

capacitación del personal y la fidelización de clientes de una lavandería industrial, 

Lima 2023. Se empleó la metodología de tipo básica, un diseño no experimental, 

con un enfoque cuantitativo y de alcance correlacional. La población muestral fue 

de 80 trabajadores, obtenidas de un muestreo no probabilístico. La técnica de 

recolección de datos fue la encuesta y el instrumento, los cuestionarios. De los 

resultados descriptivos, se obtuvo acorde con la capacitación del personal que el 

63.70% se encuentra en nivel bajo, mientras que en la fidelización imperó 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 

relación positiva y de nivel muy alta entre las variables. 

 

Palabras clave: Capacitación del personal, fidelización de clientes, información del 

cliente, comunicación.  
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A través de la Historia, en una empresa es fundamental la capacitación del 

personal, para mejorar habilidades y competencias en los trabajadores. Dicha 

estrategia se ha utilizado por años desde que los primeros investigadores del 

desarrollo organizacional descubrieron que un trabajador capacitado resulta ser 

más productivo. Por otro lado, la fidelización del cliente es vital para una 

organización que desea ser productiva y rentable. Toda organización 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 

investigación busca relacionar estas dos variables, las cuales pueden ayudar a 

entender a las empresas que, si tenemos trabajadores capacitados, estos ofrecerán 

un mejor servicio y por ende el cliente se encontrara más contento. 

Con este proceso podemos garantizar la actualización de conocimiento, 

también se garantiza la mejora o formación de competencias en el personal y este 

acorde a las exigencias de servicio de la población o sociedad. Según el área que 

se encarga de la gestión administrativa en el estado de (Alcaldía Mayor de Bogotá, 

2021). 

Actualmente, y en todo el mundo la capacitación del personal es vital para la 

organización que desee elevar el potencial y ampliar los conocimientos de sus 

colaboradores. Con la coyuntura COVID-19, en muchas empresas hubo descuido 

en la capacitación del personal eso ha originado la atención no adecuada de 

clientes, la falta de fidelidad de clientes. Todo ello hace que las empresas se están 

preocupando cada vez más en capacitar a su personal. 

La nueva realidad actualmente ha impulsado a la implementación de 

nuevas tecnologías, pero un factor fundamental para avanzar en la vía y se haga 

sostenible el trabajo es el nivel de adaptación 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 capacitación tiene que ser visto por 

las empresas como un factor que beneficia la ventaja competitiva, siendo útil  con 

mejores experiencias de formación, donde se realicen las agendas y se cumpla la 

capacitación (Olave, 2021). 
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A nivel mundial, si las organizaciones desean sobrevivir a las exigencias del 

mercado, la capacitación del personal debe ser primordial para cumplir sus 

objetivos, dentro de dichos objetivos se podría especificar y trabajar la fidelización 

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 capacitación del personal muchos jóvenes 

han disminuido en sus conocimientos y habilidades, y en muchos países las caídas 

de empleo de jóvenes fueron más del doble que de los adultos, por lo que es 

necesario preocuparse en la capacitación constante (Banco Mundial, 2021). 

A nivel Latinoamérica, los cambios sociales, políticos y de salud han puesto 

a prueba a las empresas y a las cabezas que las lideran ya que debieron enfrentar 

nuevos desafíos como la virtualización a raíz de la pandemia e implementación de 

nuevos modelos de trabajo y rediseño de fiscalización y objetivos para mantener al 

cliente final bien atendido y asegurar la rentabilidad como consecuencia de la 

fidelización. Motivo por el cual es necesaria la capacitación del personal, ya que 

con ello el personal tendrá mayor eficiencia y por ende mayor será la satisfacción 

de los clientes como resultado de la fidelización permanente.    

En la Organización para la cooperación y el desarrollo económico (OCDE) 

indica que solo uno de diez colaboradores de las organizaciones investigadas ha 

sido participe de algún plan de capacitación, otros datos también indican que solo 

cinco de diez trabajadores participa de algún plan de capacitación en su 

organización. Estas cifras no son favorables y muchas organizaciones se dan 

cuenta que la clave para el éxito es la capacitación del personal y toman la decisión 

de ejecutar planes para que sus trabajadores sean capacitados, y potencien sus 

competencias y amplíen sus conocimientos, esto provoca que las empresas se 

vuelvan más rentables y competitivas por la adecuada gestión que representa un 

trabajador capacitado (Revista Ganar-Ganar de México, 2020). 

A nivel nacional, en el Perú la capacitación es considerada como un gasto y 

no una inversión. Las mejores universidades indican que la capacitación del 

personal es un proceso que aumenta los entendimientos y potencia las 

competencias del colaborador y esto tiene una estrecha relación con la 

productividad de este. La capacitación debe ser un proceso continuo, si no se 

capacita constantemente llegará un momento a desfasarse y el colaborador no 
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aportará nada a la organización, además, una empresa que no capacita estará en 

desventaja ante la competitividad, tendrá una falta de productividad y una falta de 

fidelización de clientes. 

En el sector de micro finanzas en Arequipa, se ha generado mucha rotación 

del personal y ocasionando el costo de reclutamientos de nuevos empleados, la 

falta de capacitación del personal e impacto laboral, motivo es necesario corregir, 

ello permitirá que se atenúe también la falta de fidelización de clientes (Aquice et 

al., 2019). 

En el Perú, acorde con el MTPE (Ministerio de trabajo y promoción del 

empleo) indico lineamientos para fortalecer y desarrollar las competencias para la 

empleabilidad de personas entre los quince y cincuenta y nueve años, las acciones 

son promover la capacitación, promover la inserción y permanencia en el mercado 

laboral. Dichos lineamientos de capacitación están bajo un enfoque de 

competencias, se promoverán competencias para la empleabilidad (Gonzales y 

Cereceda, 2020). 

A nivel institucional, en Lima operan muchas lavanderías industriales de las 

cuales en particular una lavandería 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 tecnología, túnel de 

secado, planchado y doblado automáticas y manipulación mínima de las prendas 

que garantizan un proceso libre de bacterias, suciedad y permite la trazabilidad de 

las prendas en tiempo real, en estos últimos años la lavandería ha adquirido una 

amplia experiencia en este rubro, así como en los usos adecuados de los insumos 

químicos 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 capacitación del personal, que da 

resultado la insatisfacción de cliente y hasta la fecha no ha podido recuperar estos 

indicadores, ya que empieza existir reclamos por el deterioro de uniformes, las 

prendas están percudidas, mal planchadas, inclusive algunas pérdidas de prendas 

de los clientes. Motivo la preocupación de que es vital de capacitación al personal, 

para recuperar la confianza y fidelización de los clientes.  
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Con base a lo anteriormente descrito, se formula como problema general: 

¿Qué relación existe entre la capacitación del personal y la fidelización de clientes 

de una lavandería industrial, Lima 2023? Asimismo, se plantea los problemas 

específicos que son:¿Qué relación existe entre la capacitación del personal y la 

información del cliente de una lavandería industrial, Lima 2023?, ¿Qué relación 

existe entre la capacitación del personal y  marketing interno de una lavandería 

industrial, Lima 2023?, ¿Qué relación existe entre la capacitación del personal y 

comunicación de una lavandería industrial, Lima 2023?, ¿Qué relación existe entre 

la capacitación del personal y la experiencia del cliente de una lavandería industrial, 

Lima 2023?, ¿Qué relación existe entre la capacitación del personal y la de 

incentivos y privilegios de una lavandería industrial, Lima 2023?. 

Es importante ser constantes con los programas de capacitación 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 

reducción de costos, ya que se necesitan más recursos para conseguir cliente 

potencial que mantenerlos felices, los beneficios con la capacitación es aumentar 

la calidad de trabajo y productividad, incrementa la productividad, rentabilidad, 

disminuye el abandono laboral o rotación, mejora los indicadores de selección y los 

trabajadores están más contentos y menos estresados con las exigencias del día a 

día porque tienen herramientas para enfrentarlas. La importancia de la fidelización 

de clientes es afectiva, social y económica, retener clientes puede costar menos 

que adquirir nuevos clientes. 

La presente investigación tiene justificación teórica porque el fin primordial 

de la investigación es ampliar el conocimiento de la Capacitación del personal y 

Fidelización en cuanto a sus resultados para determinar niveles, relación y 

comportamiento de la población en específico convirtiendo así esta investigación 

en un beneficio y base teórica para los estudiantes, tesistas, o investigadores 

venideros, lo que significa una contribución importante al valor científico. 

Así con la investigación, se busca los conocimientos teóricos para 

comprender mejor en cuanto a la relación de las variables y obtener resultados que 

se desconoce (Hernández et al., 2018). 

Además, la investigación tiene justificación práctica, porque el trabajo tiene 

información objetiva, coordinada y pertinente, asimismo busca corregir y mejorar la 
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gestión de la capacitación del personal a través de los resultados obtenidos para 

así poder presentar alternativas de mejora,  esto aumentara la eficacia en la 

relación con la fidelización de clientes, ya que se origina un déficit en la capacitación 

del personal  ocasionado por la pandemia y como consecuencia la perdida de 

algunos clientes. 

Con ello se busca ayudar a resolver algún problema, que va a derivar a una 

conclusión del problema practico (Hernández et al., 2018). 

Posee justificación metodológica, el presente trabajo se aplica diversos 

procedimientos científicos establecidos y validados para recoger los datos que 

servirán 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 estadístico SPSS 

y obtener información que cumpla con nuestros objetivos. Por tal motivo tenemos 

una validez y confiabilidad en nuestros resultados. 

La investigación permite crear un instrumento para obtener datos de la 

población en cuanto a las variables, con el cual se logrará mejoras y estudiar 

adecuadamente a la población (Hernández et al., 2018). 

Por último, la investigación tiene justificación social por qué esta 

investigación tiene su importancia y relación con la sociedad, logrando ser 

trascendente y útil para la sociedad al ampliar el conocimiento sobre las variables. 

Con la capacitación del personal ayuda a las organizaciones que su personal tenga 

un alto rendimiento y con excelentes resultados, satisfacción de clientes. 

 Lograr determinar que la capacitación del personal índice en variables como 

la fidelización aumenta la productividad de las empresas (Hernández et al., 2018).  

El objetivo general de la investigación es: determinar la relación entre la 

capacitación del personal y la fidelización de clientes de una lavandería industrial, 

Lima 2023. Asimismo los objetivos específicos son: determinar la relación existe 

entre la capacitación del personal y la  información del cliente de una lavandería 

industrial, Lima 2023, determinar la relación existe entre la capacitación del 

personal y  marketing interno de una lavandería industrial, Lima 2023, determinar 

la relación existe entre la capacitación del personal y la  comunicación de una 

lavandería industrial, Lima 2023, determinar la relación existe entre la capacitación 
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del personal y la experiencia del cliente de una lavandería industrial, Lima 2023, 

determinar la relación existe entre la capacitación del personal y la de incentivos y 

privilegios de una lavandería industrial, Lima 2023. 

La hipótesis general de la investigación es: existe relación directa y 

significativa entre la capacitación del personal y la fidelización de clientes de una 

lavandería industrial, Lima 2023. Asimismo, las hipótesis especificas son: Existe 

relación entre la capacitación del personal y la información del cliente de una 

lavandería industrial, Lima 2023, existe relación entre la capacitación del personal 

y  marketing interno de una lavandería industrial, Lima 2023, existe relación entre 

la capacitación del personal y la comunicación de una lavandería industrial, Lima 

2023, existe relación entre la capacitación del personal y la experiencia del cliente 

de una lavandería industrial, Lima 2023 , existe relación entre la capacitación del 

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

Como todo proceso, en este estudio se presentaron limitaciones para la 

realización y aplicación una de ellas fue; la escasez de investigaciones que 

relacionen ambas variables a nivel internacional, difícil acceso a libros electrónicos 

o información que requiere una membresía o pago y por último falta de estadística 

o evaluaciones previas de gratificación del usuario por parte de la organización en 

años anteriores. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, se han tomado como referencias diversas 

investigaciones que tienen relación con nuestra indagación. Para proporcionarle 

una robustez científica con empleo de artículos científicos indexados y tesis de nivel 

posgrado. 

Navarrete (2018), en su indagación sobre la Capacitación del Personal y el 

Desempeño Laboral, en su tesis de postgrado. Cuyo objetivo fue encontrar las 

necesidades de capacitación y determinar propuestas para el fortalecimiento del 

desempeño laboral. Su metodología fue de enfoque cuantitativo y cualitativo, no 

experimental, básico y correlacional. Se consideró como población y muestra de 

100 colaboradores. El recojo de datos se realizó por medio de encuestas, empleó 

de herramienta cuestionario. Para la validación del instrumento se obtuvo r= 0.819. 

Concluyen que los colaboradores en su mayoría presentan necesidades de 

capacitación como conocimiento de la empresa y los pilares corporativos que la 

componen. 

García (2018), en su estudio sobre la capacitación y su impacto en la 

producción, en su tesis de postgrado. Tuvo por objetivo establecer la incidencia de 

la capacitación en el capital humano. Se trabajó con una población de 205 

trabajadores de diversos departamentos (Administración, operaciones, mecánico, 

químico, etc.). De los cuales se trabajó con una muestra de 40 trabajadores. La 

metodología 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 capacitación tiene un efecto 

próspero y directo en el desempeño o productividad de los colaboradores. 

Tovar (2018), en su investigación sobre capacitación del personal y su 

impacto en la productividad. Cuyo objetivo fue establecer el efecto de las variables. 

La metodología es cuantitativa y correlacional, y fue aplicado el cuestionario como 

instrumento, con 19 preguntas ajustadas a cada variable. Se validó el instrumento 

por el Alpha de Cronbach. Trabajados con 104 personas. Los datos obtenidos se 

registraron en la escala Likert.  Como resultados se comprobó que la capacitación 

de personal repercute en la productividad y desempeño del recurso humano en sus 

labores. 
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Gómez (2021), en su trabajo sobre Marketing digital y fidelización de clientes, 

en su tesis de postgrado. El objetivo fue precisar la vinculación entre Marketing 

digital y Fidelización de clientes. Se metodología fue correlacional, no experimental, 

transversal, la población fue constituida por 100 clientes. Se aplicó la técnica de 

encuesta e instrumento fue el cuestionario. Los hallazgos precisan niveles 

moderados de dichas variables con r = 0.612. Se concluyó que el Marketing digital, 

fidelización de clientes y las dimensiones formuladas en la investigación son 

convergentes. 

Aguilar et al. (2019), en su investigación cuyo objetivo fue establecer si la 

gestión de marca influye en la fidelización del cliente. Se trabajó con una población 

de clientes de la marca Starbucks en Guadalajara y su muestra constituye a 329 

clientes consumidores de dicha marca. La metodología 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 atención recibida y el branding emocional apoya la fidelización. Se 

concluye que el branding emocional afecta positivamente en la fidelización de los 

clientes. 

A nivel nacional, se han tomado como referencias diversas investigaciones 

que tienen relación con nuestra indagación. Para brindarle una robustez científica 

se considera artículos científicos 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. 

Vásquez (2019), en su investigación el objetivo fue medir la validez de un 

programa de capacitación para evidenciar su conexión con la calidad del servicio 

en una organización de Chiclayo. Se trabajó con una población de 3500 clientes y 

su muestra constituye a 346 clientes. La metodología empleada fue descriptiva 

correlacional, experimental. Se utilizaron cuestionarios con respuestas de tipo 

Likert para recolectar la información; se aplicó un pretest y un post test para obtener 

los datos de las variables previas y posterior a la ejecución del programa. Los 

resultados indican que con la aplicación del programa de capacitación se logró 

mejorar la calidad del servicio en los trabajadores. Además, la relación entre las 

variables es de r= 0.96 (Adecuada correlación) con Sig.0.00 (Estadísticamente 
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alta). Concluyendo así que la capacitación se relaciona adecuadamente con la 

calidad de servicio, elevando esta y mejorándola. 

Patroni (2019), en su investigación el objetivo fue describir las principales 

características de calidad de servicio y capacitación del recurso humano en 

empresas, rubro restaurantes Mypes de Huacho. Se trabajó con una población de 

510 micro y pequeñas empresas y su muestra fue de 116 micro y pequeñas 

empresas. La metodología fue cuantitativa, descriptiva, no experimental. Se usaron 

cuestionarios de 35 reactivos con respuestas de tipo Likert para recolectar la 

información. Los hallazgos reportaron que los trabajadores tienen un grado 

adecuado de capacitación y un adecuado nivel de calidad de servicio. Concluyendo 

así que, ante la presencia de la capacitación en los trabajadores, también se 

manifiesta la calidad de servicio en su labor. 

León (2023), en su indagación que tuvo como finalidad precisar la 

vinculación entre la capacitación del personal y el desempeño laboral. Se trabajó 

con una población y muestra. La metodología empleada fue correlacional causal de 

corte trasversal. Se empleó la técnica de la encuesta mediante cuestionarios para 

recolectar la información de la población. Se obtuvo como resultados una 

correlación Pearson de 0.373 y sig. 0.00. Se concluyó hay una buena relación entre 

las variables, lo que indica que la capacitación del personal tiene relación con el 

desempeño laboral. 

Palacios (2018), en su investigación que tuvo como finalidad determinar la 

asociación entre la capacitación y la productividad laboral. La población y muestra 

fue de 13 empleados del área de marketing y promoción de una universidad del 

sector. La investigación fue descriptiva correlacional, de corte transversal y no 

experimental. Se empleó la técnica de la encuesta mediante cuestionarios para 

recolectar la información de la población. Se obtuvieron como resultados una 

correlación Spearman de 0.640. Existiendo una asociación alta y positiva entre las 

variables. Además, un resultado de sig. 0.018 menor al 5% de error por lo que se 

encuentra dentro de margen establecido para ser estadísticamente confiable. Se 

concluyó que la capacitación en la población mencionada tiene un impacto directo 

y positivo en la productividad de los colaboradores. 

Villavicencio (2018), en su estudio cuya finalidad fue precisar la vinculación 

entre el marketing mix y fidelización del cliente. Se trabajó con una muestra de 238 
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clientes recurrentes. La investigación fue descriptiva correlaciona, de corte 

transversal y no experimental. Se empleó la técnica de la encuesta mediante 

cuestionarios para recolectar la información de la población. Se obtuvieron como 

resultados una correlación Spearman de 0.520. Existiendo una vinculación 

mesurada y positiva entre las variables. Además, un resultado de sig. 0.00, siendo 

estadísticamente confiable. Concluyendo que hay vinculación entre las variables lo 

que indica que a medida que se mejoran las herramientas del marketing mix, se 

mejorara la fidelización del cliente. 

Para este estudio, en las bases teóricas, se consideraron las teorías y 

definiciones de la variable independiente capacitación del personal, para su 

comprensión y de sus dimensiones e indicadores, las cuales cumplen un papel 

fundamental al proporcionar una fundamentación sólida, detallándose a 

continuación:     

Silva (2020), capacitación es la adquisición 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 

ejecución de labores, tareas y poder resolver problemas.  

El autor indica que las dimensiones de la capacitación se encuentran en su 

manifestación o desarrollo menciona tres que son, necesidad, ejecución y por 

último la evaluación. Dicho proceso tiene por finalidad perfeccionar competencias 

y aumentar el desempeño en el trabajo, como primera dimensión: necesidad, se 

identifican las necesidades de capacitación, necesidades de desarrollo personal, 

se evidencia la brecha de aprendizaje del colaborador. Acorde con el autor se 

señala los siguientes indicadores. Indicador uno: detección de problemas, indica la 

identificación de problemas a través de una evaluación, entrevista u otro 

instrumento de recolección de datos, detección de problemas se puede relacionar 

a un diagnóstico. Indicador dos: áreas de interés, hace referencia después del 

diagnóstico el resultado obtenido, son las áreas que se necesitan capacitar. 

Indicador tres: capacitación, es el proceso de cubrir la brecha de aprendizaje entre 

el objetivo esperado y lo que se tiene actualmente. Es común que se capacite tanto 

en habilidades blandas como duras. 
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Seguimos con dimensión dos, ejecución: se desarrollan las actividades, los 

cursos, los talleres. Dichas actividades se aseguran de la participación del 

trabajador. Acorde con el autor señala los siguientes indicadores, uno: riesgo, los 

riesgos son problemas que se podrían presentar durante la aplicación. Podría 

manifestarse un incumplimiento del plan de capacitación, mal diagnóstico, falta de 

socialización de los objetivos. Indicador dos: objetivos, son las metas trazadas y 

encuadran la aplicación de un plan. Indicador tres: tecnología, hace referencia a la 

tecnología utilizada que podría ser utilizada en los procesos de capacitación. 

Seguimos con dimensión tres: evaluación, es la parte final del proceso y 

sucede cuando las actividades concluyeron, en esta dimensión se ven los 

resultados siendo ejecutados por los trabajadores, podemos saber que tan efectiva 

fue la capacitación por medio del grado de absorción o aplicación de lo aprendido 

por parte del trabajador. Acorde con el autor se señala los indicadores, uno: 

beneficio, es la parte provechosa de la capacitación, este es medido con un 

instrumento el cuestionario y entrevista, para obtener los resultados de nuestro 

plan. Indicador dos: medición, determinar que tanto han absorbido los 

conocimientos o lo impartido. Indicador tres: profesionalismo, es como se presentan 

los resultados y el manejo de información de esta. 

Rengifo (2018), indica que la capacitación es detectar requerimientos de 

formación 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 desempeño con talleres, programas diseñados 

para que de forma didáctica y practica aprendan y amplíen sus conocimientos. 

Es importante que los encargados de la gestión humana consideren la 

necesidad de realizar un trabajo detallado, organizado, planificado (Ponce y 

Gómez, 2021). Así mismo se necesita explora cuales son estas necesidades de 

capacitación para no capacitar a ciegas. Identificar las necesidades y ejecutar la 

capacitación planificada garantiza el éxito del programa. La capacitación constante 

permite que el trabajador mejore y aumento sus habilidades, por ende, se vuelve 

más productivo y un activo invaluable (Lisset et al., 2021).  

Torres (2019), indica que capacitación es desarrollar conocimientos, 

habilidades y actitudes, conformado por cinco etapas, la cuales se considera la 

dimensión uno:  necesidades, se puede utilizar la retroalimentación de gestión de 
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desempeño y resultados de medición. Dimensión dos: Plan de capacitación, una 

vez definida las necesidades es vital que se realice el plan de capacitación con 

cronograma y orden de actividades de esta manera el desarrollo de habilidades. 

Dimensión tres: Ejecución, determina el área de recursos humanos encargada de 

organizar, implementar para cumplir dicha actividad. 

Dimensión cuatro: evaluación: es fundamental que los recursos humanos 

lleven a cabo valoraciones como participación de la mejora continua en la 

capacitación del personal del instructor, así como de la logística y la metodología. 

Dimensión cinco: Medición que quiere decir ver el impacto que ha tenido la 

inversión del proyecto en posibles indicadores como rotación o funcionamiento. 

Según Chiavenato (2020), la forma de adquirir habilidades es con la 

capacitación 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 formación, es un proceso constante y continuo, la 

segunda dimensión: técnicas de formación, existen varias técnicas: la lectura, que 

es el método más usado para impartir investigación, la instrucción que es un 

método útil para comunicar, la tercera dimensión: evaluación de programas de 

formación, la cuarta dimensión: tendencias de formación. 

Obando (2020), la capacitación permite perfeccionar las competencias en 

los empleados y, en consecuencia, en la organización 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 

capacitación de cada miembro. 

Zumaeta (2018), señala que capacitación es una herramienta muy valioso 

que se halla en el desarrollo y parte principal del manejo de recursos humanos, 

pues señala que no solo el tema económico es importante sino que también 

involucra el tener una buena orientación y capacitación constante para poder 

desempeñarse con mayor seguridad y afianzar la fidelización del trabajador con la 

empresa, teniendo en cuenta las dimensiones de: planificación, que consiste en 

una guía para todos los interesados que deben saber. Y como segunda dimensión: 

disposición 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 dimensión: evaluación, que 

consiste en realizar un seguimiento para ver los resultados.  

García (2021), en su artículo analiza La importancia de la educación o 

capacitación en el desarrollo organizacional. Debido a que la mayoría de los 

problemas están relacionados con los recursos humanos, administrar bien el capital 

humano es una ventaja competitiva. Por lo tanto, es posible que el personal aún no 

tenga las habilidades y competencias adecuadas, por lo que una capacitación 

adecuada en el trabajo del personal mejorará su desempeño en el trabajo. 

Dentro de las dimensiones de una evaluación, después de una capacitación 

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 organización, mejora la moral y la satisfacción de los empleados, guía 

a los empleados en su conciencia de las metas de la organización y mejora los 

vínculos entre los trabajadores y la institución. Crea una mejor imagen para ambos. 

Es la mejor herramienta para mejorar la relación entre jefes y subordinados, ayudar 

a tomar de decisiones, organizar trabajo y los procesos de resolución de 

dificultades, impulsar el progreso, la promoción, mejorar la productividad y la 

calidad, también ayuda a mantener bajos los costos operativos en el campo y hace 

una contribución 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 capacitación es una herramienta 

vital para que las organizaciones actuales se enfrenten a cada nueva situación 

provocada por un entorno que cambia rápidamente y demuestren su capacidad 

para ajustarse a nuevas circunstancias, métodos y estilos considerando a los 

sujetos que contribuyen a su éxito, necesitamos ser más competitivos. Por lo tanto, 

las organizaciones necesitan volverse más 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 formación, dos: elaborar el programa de preparación, tres: 

desarrollar la preparación, cuatro: valorar y vigilar al programa de preparación. 

Sheeba y Prabu (2020), la formación se considera una herramienta que 

permite a una organización fomentar el desarrollo continuo de habilidades para 

aumentar la competencia de la organización, promoviendo así el desarrollo integral 
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de la fuerza laboral y mejorando el posicionamiento de la organización. Por ello, 

señalamos que la formación se evalúa en primer lugar sobre los siguientes 

aspectos: La formación preventiva, que conduce a la prevención del cambio, su 

propósito es incrementar el cúmulo de saberes de los trabajadores. El propósito de 

esta dimensión es entrenar al personal para aprender nuevas tendencias, nuevas 

técnicas y conocimientos. Uno de sus indicadores es: formación de desempeño y 

como dimensión dos: es la capacitación correctiva, la cual guía al resultado y 

aplicación con disposiciones apropiadas dentro de la empresa y por último la 

tercera dimensión: valoración de necesidades, para que una empresa crezca en su 

eficiencia y eficacia debe ser apoyado con personal capacitado, por ello debe 

preocuparse a la investigación y evaluar las necesidades para cubrir vacíos. 

García (2018), define a la capacitación como la formación para poner en 

práctica una secuencia de acciones planificadas, considerando los aspectos de 

planificación, ejecución y consecución de objetivos. Se lleva a cabo mediante la 

impartición de cursos, talleres, entrenamientos o cualquier otro método de 

enseñanza. 

Para este estudio, en las bases teóricas, se consideraron las teorías y 

definiciones relacionadas con la variable dependiente fidelización, para su 

comprensión y de sus dimensiones e indicadores, las cuales cumplen un papel 

fundamental al proporcionar una fundamentación sólida, detallándose a 

continuación:     

Según Alcaide (2015), la fidelización es una actitud positiva que tiene el 

cliente por la empresa. Esta actitud supone una unión que tiene elementos 

racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad 

para la organización, proponer la fidelización como en trébol de cinco pétalos, 

nombrado así a las dimensiones en las que se va a trabajar, todos ellos tienen como 

eje esencial a lo que denomina el corazón. Expandir al máximo la relación con los 

clientes en el transcurso de un tiempo, vinculando directamente la relación entre 

cliente y empresa. La investigación plantea las dimensiones de la fidelización del 

cliente las cuales son cinco: Información del cliente: habla del conocimiento sobre 

el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera más amplia y sistematizar 

la relación cliente - empresa.  
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Segunda dimensión, marketing Interno, son técnicas hacia dentro para 

mejorar gestiones y relaciones interpersonales con los colaboradores, dichas 

técnicas están diseñadas para que los empleados se enfoquen los clientes. Habla 

de la cultura orientada a la satisfacción. Es vender una forma en la cual los 

colaboradores deben actuar o pensar. Tercera dimensión, Comunicación, la 

comunicación con el cliente es vital para obtener información del servicio ofrecido 

y la percepción que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicación 

debe ser clara y precisa, debe existir un feedback o retroalimentación de los 

clientes. Y como cuarta dimensión, experiencia del cliente, el cliente debe tener una 

experiencia memorable y fructífera, estimular la experiencia que tiene el cliente 

fortalece e incrementa las posibilidades de fidelización. La experiencia se puede 

lograr con las personas, procesos, elemento físicos y marca.  

Por último, quinta dimensión, 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 señalamos los siguientes 

indicadores a sus dimensiones. Dimensión de Información del cliente, sus 

indicadores como, uno: precisión, si bien es obvio que la información 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: útil, la información que debe recibir el cliente debe ser útil para la 

identificación de características o aspectos del producto o servicio, la información 

debe ser practica y de utilidad. Tres: claro, la información brindada al cliente debe 

darse de forma sencilla, transparente y clara para una mejor comunicación y evitar 

entendidos errados.  

Continua con dimensión 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 días. Y como indicador dos: imagen 

corporativa, se refiere a la forma en que el público percibe a una organización, 

abarcando un conjunto de convicciones, actitudes, conceptos, prejuicios y 

emociones que los consumidores tienen hacia ella. Tres: marca, es la identificación 

única de cada empresa, la forma de realizar sus procesos o sello de identificación. 

Continua con dimensión tres: comunicación, dentro de ello con los 

indicadores, uno: respeto, los clientes constituyen los sujetos mas significativos 
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para nosotros y depende de usted elegir nuestros productos. La interacción 

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 atención. Tres: credibilidad, el servicio brindado o 

producto no puede fallar en su comunicación mintiendo o equivocándose en sus 

características, un consumidos no opta por un producto o servicio que no es 

verídico. Tenemos como la dimensión 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 está determinada por cómo responde a 

las preferencias y necesidades del cliente. Por tanto, se dice que la calidad es la 

adecuación al propósito. Dos: precio, es el valor monetario que un cliente está 

dispuesto a invertir para adquirir las ventajas de un producto. Tres: recomendación, 

es boca a boca entre clientes por un servicio o producto, es la publicidad entre 

clientes.  

Como último, dimensión 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 así aumentar las ventas y provocar fidelización. Y como ultimo 

indicador cinco: descuentos, el descuento es una forma de promoción destinada a 

reducir las barreras a la compra de bienes tangibles o intangibles. 

Acorde con Alet (2018), quien nos define a la fidelización como el 

comportamiento que tiene un cliente con respecto a la decisión 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 

que 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 fidelización constituye un vínculo entre la organización y el cliente, es una 

relación emocional simbiótica en la cual el cliente asume el compromiso de 

quedarse con una empresa, durante un largo tiempo, que lo provea de algún 

producto o servicio. Según Anas et al. (2019), menciona que la satisfacción se logra 



17 
 

cuando un consumidor compra un producto en particular y compara sus 

expectativas con los resultados percibidos.  

Mientras que, según Razafimanjary (2019), afirma que, para las empresas, 

el bienestar del cliente se ha transformado en un elemento clave para evaluar su 

relación con el mercado. También Kotler y Armstrong (2012), nos dicen que para 

que exista una relación o fidelización 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 relación larga con los 

clientes si no que las organizaciones necesitan fomentar el amor por los productos 

que ofrecen, lo que requiere una comunicación constante para lograr una alto 

utilización de productos y servicios e incrementar la intención de compra. Además, 

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 migración o cambia de facilitador de servicios por un periodo largo. 

Así como, para Sanca y Cárdenas (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.  

Además, Viñaras (2021), Fidelizar clientes consiste en varias estrategias, 

técnicas de marketing y ventas. El propósito es lograr que los consumidores que ya 

han adquirido algunos de nuestros productos o servicios continúen haciéndolo en 

el tiempo y se conviertan en clientes habituales. Una vez logrado el propósito, se 

implementarán una variedad de iniciativas o proyectos que aborden una dimensión: 

la información orientada a fomentar relaciones a largo plazo con los clientes. Lo 

más importante en nuestros esfuerzos de fidelización es lograr dos objetivos. Una 

es la repetición 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 conexión emocional 

profunda entre un cliente y una organización, lo cual genera una actitud más 

favorable al valorar otros productos y servicios, y promueve la repetición de 

compras, convertirse en portavoz y defensor de la marca, cambios de precios 

caracterizados por prestar muy poca atención y aumentar la diferenciación. 
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Reconociendo su alto valor, confían en sus marcas, lo que les permite diferenciarse 

de sus competidores. Además, Pacheco (2017), indica que la comunicación, el 

marketing, los incentivos, la experiencia y la información son diferentes factores 

(dimensiones) que contribuyen a precisar la confianza entre la organización y sus 

clientes. 

Para Flores et al. (2021), fidelizar clientes es el resultado de numerosos 

esfuerzos de una organización para satisfacer y mejorar los requerimientos de los 

clientes, ya que enfatiza los niveles de calidad y experiencia en la prestación de 

servicios, por lo cual las personas tienen demanda. responsable del proceso. Debes 

ser empático y educarte constantemente para desempeñarte bien en el lugar de 

trabajo. Se fundamenta en la teoría desarrollada por Alcaide (2015), quien 

dimensiono en cinco: información del cliente, marketing interno, comunicación, 

experiencia de cliente, incentivos y privilegios. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación fue básica. toda investigación básica se identifica por 

enfocarse en los fundamentos teóricos sin tener involucramiento en fines prácticos; 

por tanto, no buscó generar teorías nuevas, sino que se apoyó en las teorías 

existentes para proporcionar una descripción adecuada del fenómeno en cuestión. 

La investigación básica busca crear o ampliar los conocimientos respecto a 

un tema, usando bibliografías, su finalidad es incrementar el saber, expandir el 

conocimiento científico, asimismo, es denominada fundamental, su finalidad es el 

avance del conocimiento científico (Escudero y Cortez, 2018).     

Fue de enfoque cuantitativo. Pues para obtener los resultados se hizo 

referencia al dato, presentando la cuantificación de las variables mediante la 

estadística; analizando de forma objetiva y se emplearon técnicas estadísticas para 

reconocer patrones, relaciones y vinculación entre variables. 

Este enfoque refiere a variables medibles por medio de técnicas estadísticas. 

El objetivo de este enfoque fue describir, predecir, explicar las causas de las 

variables. Con ello podemos llegar a predecir la aparición o ausencia de una 

variable (Sánchez, 2019). 

Fue de corte transeccional o transversal. Durante el proceso del presente 

estudio se aplicó una encuesta para obtener los datos de la percepción de la 

población respecto a la variable y dicha encuesta se aplicará en un solo tiempo. A 

diferencia de otras investigaciones que aplican un antes y después. 

Esta de corte transversal porque la medición del comportamiento de las 

variables solo se realizó en una oportunidad. (el cuestionario solo se aplicó en un 

tiempo), en este tipo de estudios se recopilan datos sobre las variables de interés 

en un solo período de tiempo, lo que permite examinar la prevalencia, la distribución 

o las relaciones entre las variables en ese momento particular (Cvetkovic et al., 

2021). 
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Por su finalidad. Encontrar la vinculación entre la capacitación del personal 

y la fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima y se desarrolla con 

una orientación teórica y con la finalidad de lo más sencillo hacia lo más complejo 

con enfoque cuantitativo de importancia teórica y concepto propio. 

 Como dijo en su teoría que la finalidad no es resolver ningún problema 

inmediato, más bien para otros tipos de investigación será útil como base teórica 

(Ñaupas et al., 2018). 

Por su profundidad. Porque se explora y se intenta hallar lo más que se 

puede informaciones para poder encontrar todas las respuestas del problema de 

tema a estudiar con respecto a encontrar la vinculación entre las dos variables de 

capacitación del personal y fidelización de este proyecto para obtener una 

referencia con exactitud. Como nos señala en su teoría que la profundidad en la 

investigación que se refiere el nivel de conocimiento acerca del problema 

investigado (Arias, 2016). 

Por su temporalidad. Se refiere al transcurso del tiempo que se dará la 

obtención de los datos para el estudio en este caso se tomaron casi dos meses 

para obtener toda información con respecto a las dos variables de investigación 

que ello va a permitir realizar el proyecto de investigación. Como indica en su teoría 

que la temporalidad es hablar del tiempo tomado para recopilación de datos 

(Hernández et al., 2018). 

Por su orientación. prioriza para seleccionar las interrogantes de la 

investigación previene sobre la extensión de los elementos a tener en cuenta la 

significancia científica, la importancia humana, y contar con modelos teóricos, que 

nos ha orientado a encontrar las respuestas a las variables de investigación. Como 

menciona en su teoría que la orientación en la investigación se trata a estrategias 

usadas para la obtención de los datos (Hernández et al., 2018). 

Diseño de investigación 

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 algún programa o proyecto, solo recolecta la información del 

comportamiento de estas.  

Este tipo de diseño se basa en la observación, la recopilación de datos 

existentes o la realización de encuestas o entrevistas para recopilar información 
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sobre las variables de interés, donde no hay manipulación directa de variables o 

control experimental (Palella y Martins, 2012). 

Fue de alcance correlacional. Por tanto, se estableció la asociación entre las 

variables estudiadas, en la cual se precisó la dirección y fuerza de dicha asociación 

entre la capacitación del personal y la fidelización, asimismo no se efectuó 

manipulación de las variables. 

Según, una correlación es una conexión que se establece entre elementos 

o fenómenos que tienden a cambiar, relacionarse u ocurrir simultáneamente de 

forma imprevisible y no casual, su finalidad es identificar si existe una relación 

estadística entre las variables y, en caso afirmativo, determinar la dirección y la 

fuerza de esa relación (Akoglu, 2018). 

Se utilizó el método es hipotético – deductivo. Se empleó dicho método, ya 

que se formularon los pasos: se visualizó el fenómeno, se formularon las hipótesis 

a partir de la problemática observada, se analizaron los factores que se producen 

si se comprueba la veracidad o falsedad de las hipótesis, por último, se aceptó las 

hipótesis planteadas desde el comienzo.  

Este método inicia con una hipótesis que afirma un hecho y se utilizan 

métodos para comprobar su veracidad o falsedad, se basa en la idea de que la 

investigación científica debe ser guiada por la formulación de suposiciones o 

hipótesis sobre cómo funcionan o interactúan las variables en estudio (Bernal, 

2010).  

3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independiente: capacitación del personal 

Definición conceptual 

Silva (2020), es la adquisición 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 ejecución de labores, tareas y 

poder resolver problemas.  

Definición operacional 

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

cual constó de 18 ítems con escala tipo Likert y distribuidas en tres dimensiones: 

necesidad, ejecución y evaluación. 
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Indicadores 

La presente variable estuvo conformada por: Detección de problemas, área 

de interés, capacitación, riesgo, objetivos, tecnología, beneficio, evaluación, 

profesionalismo. 

Escala de medición 

Se utilizó la escala tipo Likert con respuestas como: nunca, pocas veces, 

algunas veces, Casi Siempre, Siempre. 

Variable dependiente: fidelización  

Definición conceptual 

Acorde con Alcaide (2015), es una actitud positiva que tiene el cliente por la 

empresa. Esta actitud supone una unión que tiene elementos racionales, afectivos 

y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para la organización, 

proponer la fidelización como en trébol de cinco pétalos, nombrado así a las 

dimensiones en las que se va a trabajar, todos ellos tienen como eje esencial a lo 

que denomina el corazón. 

Definición operacional 

Esta variable fue media mediante un cuestionario de creación propia el cual 

tiene de 30 ítems con escala tipo Likert y distribuidas en cinco dimensiones: 

Información del cliente, Marketing Interno, Comunicación, Experiencia del cliente, 

Incentivos y privilegios. 

Indicadores 

La presente variable estuvo conformada por: precisión, útil, claro, 

compromiso imagen corporativa, marca, comunicación, respeto, claridad, 

credibilidad, calidad, precio, recomendación, premios, promociones, descuentos.  

Escala de medición 

Se utilizó la escala tipo Likert con respuestas como: nunca, pocas veces, 

algunas veces, casi siempre, siempre. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Para esta investigación la población estuvo conformada por 80 clientes de la 

lavandería industrial, los cuales han utilizado los servicios de la lavandería en varias 

oportunidades del año 2023, constituyendo todos los clientes de la lavandería 

durante el año 2023. 
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La población es un grupo de sujetos los cuales tienen características 

similares referente a una problemática, se refiere al conjunto completo de 

individuos, elementos o unidades que cumplen con los criterios de inclusión 

establecidos para el estudio (Hurtado, 2020). 

Criterios de selección 

Inclusión 

Para este estudio se consideró a clientes de la organización que optaron por 

el servicio de lavandería durante el transcurso de 1 mes. Clientes que aceptaron 

desarrollar la encuesta de satisfacción propuesta. 

Exclusión  

Para este estudio se consideró a clientes de la organización que optaron por 

el servicio de lavandería durante antes o después del tiempo de aplicación del 

instrumento. Asimismo, clientes que aceptaron desarrollar la encuesta de 

satisfacción propuesta. 

Muestra 

Esta cantidad representativa con la que se trabajó recoger los datos. Por lo 

tanto, la muestra utilizada para este estudio fue de 80 colaboradores de la 

lavandería industrial, las cuales corresponde a una muestra censal, las cuales 

fueron atendidas durante el año 2023. 

La muestra es un subgrupo o pequeña porción del conjunto total de personas 

participantes de la investigación, es un grupo más pequeño pero representativo de 

la población 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 aplicó a todos los colaboradores, el cual corresponde a un muestreo no 

probabilístico, ya que no sigue las leyes de la probabilidad, por lo cual se 

seleccionaron a todos los sujetos que hayan sido clientes de la lavandería 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 

probabilístico es una técnica que permite seleccionar muestras con un propósito 

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

Técnicas 

La técnica que se utilizó fue la encuesta. Se escogió la encuesta por su 

facilidad de aplicación y la capacidad de obtener la comunicación de una gran 

cantidad de personas en poco tiempo, esta se caracteriza de poder se empleada 

de forma simultánea a varios sujetos al mismo tiempo. 

Esta técnica nos puede dar una descripción cuantitativa de un aspecto 

específico de las personas encuestadas. Los datos obtenidos fueron de forma 

general la percepción de la población. Consiste en un conjunto de interrogantes 

que responden los sujetos respecto a las inquietudes del estudio (Apuke, 2017). 

Instrumentos: 

Para recoger la información se utilizó cuestionarios. Se utilizó el cuestionario 

debido a que es una manera simple y ágil de lograr la información de la población 

y poder interpretarlos sin mayor complicación, puesto que constituye una 

herramienta que permite obtener los datos de manera rápida y eficiente. 

Los instrumentos son una forma de comunicación entre el emisor 

(encuestado) y receptor (investigador), los cuales son diseñados y utilizados para 

recolectar información relevante que les permita el logro de los propósitos 

planteados (Fynboe et al., 2018). 

Validez y confiabilidad del instrumento: 

Para este estudio se adaptaron los instrumentos a la población utilizada, para 

ello se recurrió al criterio de tres jueces expertos en la temática, 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 información, es un requisito 

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

Validación de juicio de expertos 

Variable N° Apellidos y nombres Especialidad Opinión 

 

V1.  

Capacitación 

del personal 

 

V2. 

Fidelización 

 

1 
Meza Chávez, Moisés 

Raúl 

Magister en 

administración 
Aplicable 

2 
López Román, Wilther 

Manuel 

Magister en 

administración de 

negocios 

Aplicable 

3 
Franco Azan, 

Wenceslao H. 

Magister en 

administración 
Aplicable 

Nota. La información es la viabilidad del instrumento según validadores. 

Fuente: certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 

Confiabilidad 

La confiabilidad es otro requisito para cumplir con el rigor científico que 

exige esta investigación, para ello el presente estudio aplicó una prueba piloto a 15 

sujetos de la población, de estos datos recolectados se obtuvo el Alfa de Cronbach 

y de encontrarse en un nivel aceptable se prosiguió con la investigación. 

 

Tabla 2 

Confiabilidad de los instrumentos 

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos 

Capacitación del personal 0,944 30 

Fidelización 0,946 30 

Nota. La tabla muestra la confiabilidad entre la capacitación del personal y 

fidelización. 

 Fuente: trabajadores de una lavandería industrial en Lima. 

 

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

Cronbach para el cuestionario de capacitación del personal fue de 0,944 y para 
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fidelización fue de 0,946; por lo cual se comprobó que ambos instrumentos 

presentaron una confiabilidad muy alta, por tanto, pudieron ser aplicados. 

3.5. Procedimientos 

Para desarrollar este trabajo, se contó con un procedimiento establecido, 

el cual detallamos a continuación: 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 estadísticos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Para continuar con el estudio se analizaron los resultados obtenidos, para 

ello el procedimiento será 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 

relación encontrada. 

3.7. Aspectos éticos 

Para toda investigación existen procedimientos establecidos y en ellos 

presentes están diversos aspectos éticos a considerar. Podemos encontrar el 

principio de: 

Autonomía, el cual dice que todo participante de esta investigación debe 

estar informado sobre los aspectos de esta, previamente a la aplicación del 

cuestionario. También encontramos el principio de justicia, el cual dice que 

debemos tratar a todos los participantes por igual, respectando los derechos 

fundamentales. Además, está el principio de beneficencia, ya que apuntamos a dar 

solución a un problema que afecta a la sociedad y eso lo hace importante. Por 

último, tenemos el principio de no maleficencia, es cual dice que el desarrollo de 

las actividades presentes en esta investigación, no representaran un daño o 

perjuicio para los participantes (Piña, 2017). Además, se respetan los derechos de 

los autores, los cuales han sido referenciados en la presente investigación, 

debidamente citamos y respetando la normativa APA 7ma edición. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Análisis descriptivos para el objetivo general 

Tabla 3 

Tabla cruzada entre capacitación del personal y fidelización 

 

Fidelización VD 

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal  

    VI 

Bajo f 51 0 0 51 

% 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 presenta la tabla cruzada entre la capacitación del personal y la 

fidelización. Fuente: trabajadores de una lavandería industrial en Lima. 

 

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

la lavandería industrial que distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, 

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

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

fidelización 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 

capacitación del personal, el nivel de fidelización de cliente se califica en un nivel 

bajo.  
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Análisis descriptivo para el objetivo específico uno: 

 

Tabla 4 

Tabla cruzada entre la capacitación del personal y la información del cliente 

 

Información del cliente  

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal  

Bajo f 51 0 0 51 

% 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 

% 3,8% 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 capacitación del personal y la 

información de cliente. Fuente: trabajadores de una lavandería industrial en Lima. 

 

Según la tabla 4, se puede confirmar que el 63,7% de los colaboradores de 

la lavandería industrial que distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, 

concuerdan con un nivel bajo de información al cliente, igualmente 32,5% de los 

colaboradores que consideran la capacitación del personal en un nivel bajo, 

perciben que la información del cliente posee un nivel medio. Al interpretar los 

hallazgos predominantes de la tabla 4, se puede revelar que, un nivel bajo de 

capacitación del personal se presenta juntamente con un nivel bajo de información 

del cliente, y de forma opuesta, un nivel alto de capacitación del personal permitiría 

contar con una información del cliente de nivel alto.  
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Análisis descriptivo para el objetivo específico dos: 

Tabla 5 

Tabla cruzada entre la capacitación del personal y el marketing interno 

 

Marketing interno  

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal  

Bajo f 51 0 0 51 

%  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 capacitación del personal 

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

 
Según la tabla 5, se puede develar que el 63,7% de los colaboradores de la 

lavandería industrial que situaron la capacitación del personal en un nivel bajo 

también poseen un nivel bajo de marketing interno, igualmente, 32,5% de los 

colaboradores que consideran la capacitación 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 capacitación 

del personal se vincula con un nivel bajo de marketing interno, de forma contraria, 

un nivel alto de capacitación del personal admitiría contar con un marketing interno 

de nivel alto.  
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Análisis descriptivo para el objetivo específico tres: 

Tabla 6 

Tabla cruzada entre la capacitación del personal y la comunicación 

 

Comunicación  

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal  

Bajo f 51 0 0 51 

% 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 capacitación del personal y la 

comunicación. Fuente: trabajadores de una lavandería industrial en Lima. 

 

Según la tabla 6, se puede confirmar que el 63,7% de los colaboradores de 

la lavandería industrial que distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, 

consideran que tienen un nivel bajo de comunicación, a la par 32,5% de los 

colaboradores que consideran la capacitación del personal en un nivel bajo, 

perciben que la comunicación posee un nivel medio. Al interpretar los hallazgos 

predominantes de la tabla 6, se puede aseverar que, un nivel bajo de capacitación 

del personal se vincula con un nivel bajo de comunicación, asimismo, un nivel alto 

de capacitación del personal permite una comunicación de nivel alto.  
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Análisis descriptivo para el objetivo específico cuatro: 

 

Tabla 7 

Tabla cruzada entre la capacitación del personal y la experiencia del cliente 

 

Experiencia del cliente  

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal  

 

Bajo f 51 0 0 51 

% 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 

% l 3,8% 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 capacitación del personal y la 

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

 

Según la tabla 7, se puede ratificar que el 63,7% de los colaboradores de la 

lavandería industrial que distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, 

también tienen un nivel bajo de experiencia del cliente, simultáneamente, 32,5% de 

los colaboradores que consideran la capacitación 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 

capacitación del personal se vincula con un nivel bajo de experiencia del cliente, y 

de forma opuesta, un nivel alto de capacitación del personal permite una 

experiencia del cliente de nivel alto.  
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Análisis descriptivo para el objetivo específico cinco: 

 
Tabla 8 

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

 

Incentivos y privilegios (Agrupada) 

Bajo Medio Alto Total 

Capacitación del 

personal (Agrupada) 

Bajo f 51 0 0 51 

% 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 capacitación del personal y los 

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

 

Según la tabla 8, se puede distinguir que el 63,7% de los colaboradores de la 

lavandería industrial que sitúan la capacitación del personal en un nivel bajo, 

igualmente tienen un nivel bajo de incentivos y privilegios, simultáneamente, 32,5% 

de los colaboradores que consideran la capacitación 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 

capacitación del personal se vincula con un nivel bajo de incentivos y privilegios, y 

contrariamente, un nivel alto de capacitación del personal permite contar con 

incentivos y privilegios de nivel alto.  
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Análisis inferencial 

Contrastación de la hipótesis general: 

Existe una relación directa y significativa entre la capacitación del personal y la 

fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023. 

 

Tabla 9 

Prueba de la normalidad de la capacitación del personal y fidelización 

Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

VI  

Capacitación del 

personal  

,097 80 ,062* 

VD  

Fidelización 
,116 80 ,010* 

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

y fidelización. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial en Lima. 

 

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar el test de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior a 

50 observaciones, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

variable fidelización fue de 0.010. Como uno de los resultados fue menor a 0,05, se 

determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplicó el coeficiente de 

Spearman. 
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Tabla 10 

Tabla de correlación entre la capacitación del personal y la fidelización 

Capacitación del personal y fidelización  

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 997** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal y 

fidelización. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial en Lima. 

 

 

La tabla 10, podemos ver el estudio de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.997, lo que se traduce que la relación 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 relación importante. Por lo tanto, se llevó al rechazo de 

la Ho y aceptación de la Ha. 
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Tabla 11 

Prueba de la normalidad de la capacitación del personal e información del cliente 

 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Capacitación del 

personal 

0,097 80 0,062 

Información del 

cliente 

0,131 80 0,002 

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

e información del cliente. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial en Lima. 

 

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar el test de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior a 

50 observaciones, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

dimensión información 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 aplicó el 

coeficiente de Spearman. 
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Tabla 12 

Tabla de correlación entre capacitación del personal e información del cliente 

Capacitación del personal e información del cliente 

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 905** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal e 

información del cliente. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial. 

 

 

La tabla 12, podemos ver el análisis de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.905, lo que se traduce que la relación 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 relación importante. Por lo tanto, se llevó a rechazar la 

Ho y a aceptar la Ha. 
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Tabla 13 

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

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Capacitación del 

personal 

0,097 80 0,062 

Marketing interno 0,110 80 0,017 

Nota. La presente tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitación del 

personal y marketing interno. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial en 

Lima. 

 

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior 

a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

dimensión 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 aplicó el coeficiente 

de Spearman. 
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Tabla 14 

Tabla de correlación específica dos entre capacitación del personal y marketing 

interno 

Capacitación del personal y marketing interno 

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,886** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal y marketing 

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

 

 

En la tabla 14, podemos ver el análisis de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.886, lo que se traduce que la relación es 

positiva o directa en grado alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo que 

se traduce como una relación importante. Por lo tanto, llevó a rechazar la Ho y a 

aceptar la Ha. 
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Tabla 15 

Prueba de la normalidad de la capacitación del personal y comunicación 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Capacitación del 

personal 

0,097 80 0,062 

Comunicación 0,140 80 0,001 

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

y comunicación. Fuente: trabajadores de una lavandería industrial en Lima. 

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior 

a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

dimensión comunicación fue de 0.001. Como uno de los resultados fue menor a 

0,05, se determinan los datos no paramétricos, por tanto, se aplicó el coeficiente de 

Spearman. 
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Tabla 16 

Tabla de correlación entre capacitación del personal y comunicación 

Capacitación del personal y comunicación 

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,790** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal y 

comunicación. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial en Lima. 

 

 

En la tabla 16, Podemos ver el análisis de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.790, lo que se traduce que la relación es 

positiva o directa en grado alta. Por otro lado, el valor (Sig.) es de P=0.000, lo que 

se traduce como una relación importante. Por lo tanto, llevó a rechazar la Ho y a 

aceptar la Ha. 
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Tabla 17 

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

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Capacitación del 

personal 

0,097 80 0,062 

Experiencia del 

cliente 

0,150 80 0,000 

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

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

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior 

a 50 elementos, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

dimensión 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 aplicó el 

coeficiente de Spearman. 
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Tabla 18 

Tabla de correlación entre capacitación del personal y experiencia del cliente 

Capacitación del personal y experiencia del cliente 

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 921** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal y 

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

 

 

La tabla 18, se puede ver el análisis de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.921, lo que se traduce que la relación 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 relación importante. Por lo tanto, llevo a rechazar la Ho y 

a aceptar la Ha.  

 

 

 

  



43 
 

Tabla 19 

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

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Capacitación del 

personal 

0,097 80 0,062 

Incentivos y 

privilegios 

0,127 80 0,003 

Nota. La presente tabla muestra la prueba de la normalidad de la capacitación del 

personal e incentivos y privilegios. Fuente: trabajadores de la lavandería industrial 

en Lima. 

 

 

Para llevar a cabo la evaluación de la normalidad, se consideró apropiado 

utilizar la prueba de Kolmogorov debido a que el tamaño de la muestra fue superior 

a 50 observaciones, la Sig. para la variable capacitación fue de 0.062 y para la 

dimensión 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 aplicó el 

coeficiente de Spearman. 
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Tabla 20 

Tabla de correlación entre capacitación del personal e incentivos y privilegios 

Capacitación del personal e incentivos y privilegios 

   

 

Rho de Spearman 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 916** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Nota. La tabla muestra la correlación entre la capacitación del personal e incentivos 

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

 

 

En la tabla 20, podemos ver el análisis de correlación; el resultado de 

coeficiente de correlación es de r=0.916, lo que se traduce que la relación 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 relación estadísticamente importante. Por lo tanto, llevó 

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

Este estudio ha obtenido por objetivo determinar la relación entre la 

capacitación del personal y la fidelización de clientes de una lavandería industrial. 

Para lo cual se han obtenido resultados con relación al objetivo general que 

la capacitación del personal tiene vinculación directa y en grado muy alta con la 

variable fidelización, obtenido un resultado de 0.997 y una significancia estadística 

de 0.00. Por tal razón se puede inferir que los trabajadores perciben que la 

capacitación tiene impacto directo en la fidelización. Asimismo, del estudio 

descriptivo se comprobó que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería 

industrial que distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, coinciden 

con un nivel bajo de fidelización, asimismo 32,5% de los colaboradores que 

consideran la capacitación del personal en un nivel bajo, perciben que la fidelización 

posee un nivel medio.  

Lo encontrado en los resultados tiene relación con la investigación de García 

(2018), quien investigó la capacitación y su incidencia en la productividad. Cuyo 

propósito fue precisar el impacto de la capacitación en el capital humano. Se trabajó 

con una población de 205 trabajadores de diversos departamentos (Administración, 

operaciones, mecánico, químico, etc.). Los resultados obtenidos se llegan a 

concluir que la capacitación tiene un efecto próspero y directo en el desempeño o 

productividad de los colaboradores, comprobada con r = 0.980 y sig. 0.000.  

Lo anteriormente descrito, se consideró para el sustento de la capacitación 

del personal a Silva (2020), quien precisa que es la adquisición 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 

ejecución de labores, tareas y poder resolver problemas. Por tanto, es entendido 

como el proceso mediante el cual se brinda enseñanza, formación y desarrollo de 

habilidades a los empleados de una organización. 

Muy al contrario, León (2023), en su indagación que tuvo como finalidad 

precisar la vinculación entre la capacitación del personal y el desempeño laboral 

obtuvo como resultados una correlación Pearson de 0.373 y sig. 0.00; concluyeron 

hay una buena relación entre las variables, lo que indica que la capacitación del 

personal tiene relación con el desempeño laboral. 
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Con base a la descripción presentada, se tomó en cuenta para la 

fundamentación teórica de la fidelización a Alcaide (2015), el cual establece que la 

fidelización es, expandir al máximo la relación con los clientes en el transcurso de 

un tiempo, vinculando directamente la relación entre cliente y empresa. Lo cual 

implica crear un vínculo 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 específico del estudio fue determinar la relación entre la capacitación del 

personal y la información del cliente de una lavandería industrial, Lima 2023. 

A este respecto, se encontró para el primer objetivo específico, que la 

capacitación del personal tiene vinculación directa y en grado muy alta con la 

dimensión información del cliente, obteniendo un resultado de 0.905 y una 

significancia estadística de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se comprobó 

que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería industrial que distinguen la 

capacitación del personal en un nivel bajo, concuerdan con un nivel bajo de 

información al cliente, igualmente, 32,5% de los colaboradores que consideran la 

capacitación del personal en un nivel bajo, perciben que la información del cliente 

posee un nivel medio.  

Lo planteado está correspondencia con el estudio de Vásquez (2019), cuyo 

propósito fue estudiar la capacitación de un programa para comprobar la calidad de 

servicio en una entidad peruana. Los resultados comprobaron que con la aplicación 

del programa de capacitación se logró mejorar la calidad del servicio en los 

trabajadores. Además, la relación entre las variables es de 0.96 con Sig.0.00 

considerada alta. Concluyendo que, la capacitación se relaciona adecuadamente 

con la calidad de servicio, elevando esta y mejorándola. 

De lo comentado, se tomó en referencia para la base teórica de la dimensión 

información del cliente a Alcaide (2015), quien precisa que se refiere al 

conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera más 

amplia y sistematizar la relación cliente – empresa. Lo cual implica recopilar, 

analizar y utilizar la información 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 propósito fue precisar 

la vinculación entre el marketing mix y fidelización del cliente. Los resultados 

mostraron una vinculación de 0.520 y sig. 0.000, existiendo una vinculación 

mesurada y positiva entre las variables. Concluyendo que, hay vinculación entre las 

variables lo que indica que a medida que se mejoran las herramientas del marketing 

mix, se mejorara la fidelización del cliente. 

Se puntualiza la discusion sobre hallazgos, considerando el segundo 

objetivo específico, el cual fue determinar la relación existe entre la capacitación 

del personal y marketing interno de una lavandería industrial, Lima 2023. 

A este respecto, según lo encontrado se ha comprobado para el segundo 

objetivo específico, que la capacitación del personal tiene vinculación directa y en 

grado muy alta con la dimensión marketing interno, obteniendo un resultado de 

0.886 y una significancia estadística de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se 

comprobó que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería industrial que 

situaron la capacitación del personal en un nivel bajo también poseen un nivel bajo 

de marketing interno, igualmente, 32,5% de los colaboradores que consideran la 

capacitación del personal en un nivel bajo, perciben que el marketing interno posee 

un nivel medio.  

Lo encontrado está en correspondencia con Navarrete (2018), cuyos 

hallazgos precisaron una vinculación entre las variables de estudio de 0.819, 

concluyendo que los colaboradores en su mayoría presentan necesidades de 

capacitación como conocimiento de la empresa y los pilares corporativos que la 

componen. 

Considerando información suministrada, se tomó en cuenta como 

fundamento teórico de la dimensión marketing interno a Alcaide (2015), precisando 

que son técnicas hacia dentro para mejorar gestiones y relaciones interpersonales 

con los colaboradores, dichas técnicas están diseñadas para que los empleados se 

enfoquen los clientes. Habla de la cultura orientada a la satisfacción. 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 Gómez (2021), encontró niveles 

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

convergentes. 

Se realiza la exposición de la discusión de resultados, tomando en cuenta el 

tercer objetivo específico de la investigación que fue determinar la relación existe 

entre la capacitación del personal y la comunicación de una lavandería industrial, 

Lima 2023. 

A este respecto, según lo encontrado se ha comprobado para el tercer 

objetivo específico, que la capacitación del personal tiene vinculación directa y en 

grado alta con la dimensión comunicación, obteniendo un resultado de 0.790 y una 

significancia estadística de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se comprobó 

que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería industrial que distinguen la 

capacitación del personal en un nivel bajo, consideran que tienen un nivel bajo de 

comunicación, a la par, 32,5% de los colaboradores que consideran la capacitación 

del personal en un nivel bajo, perciben que la comunicación posee un nivel medio.  

En ese orden, lo encontrado tiene concordancia con Palacios (2018), ya que 

obtuvo como hallazgos una correlación Spearman de 0.640. Existiendo una 

asociación alta y positiva entre las variables. Además, un resultado de sig. 0.018 

menor al 5% de error por lo que se encuentra dentro de margen establecido para 

ser estadísticamente confiable. Concluyendo que, la capacitación en la población 

mencionada tiene un impacto directo y positivo en la productividad de los 

colaboradores. 

Desde la información proporcionada, se consideró como fundamento teórico 

de la dimensión comunicación a Alcaide (2015), el cual establece que la 

comunicación con el cliente es vital para obtener información del servicio ofrecido 

y la percepción que tiene el cliente sobre este. Se nos indica que la comunicación 

debe ser clara y precisa, debe existir un feedback o retroalimentación de los 

clientes. Lo cual implica establecer canales de comunicación claros y 

bidireccionales que permitan una conexión constante y significativa con los clientes. 

Muy al contrario, León (2023), en su indagación encontró una correlación 

Pearson de 0.373 y sig. 0.00; concluyendo que hay una buena relación entre las 

variables, lo que indica que la capacitación del personal tiene relación con el 

desempeño laboral. 
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Se desarrolla la discusión de los hallazgos, considerando que el cuarto 

objetivo específico fue determinar la relación existe entre la capacitación del 

personal y la experiencia del cliente de una lavandería industrial, Lima 2023. 

En ese sentido, según lo encontrado se ha comprobado para el tercer 

objetivo específico, que la que la capacitación del personal tiene vinculación directa 

y en grado alta con la dimensión experiencia del cliente, obteniendo un resultado 

de 0.921 y una significancia estadística de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo 

se comprobó que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería industrial que 

distinguen la capacitación del personal en un nivel bajo, también tienen un nivel 

bajo de experiencia del cliente, simultáneamente, 32,5% de los colaboradores que 

consideran la capacitación del personal en un nivel bajo, perciben que la 

experiencia del cliente posee un nivel medio.  

La evidencia anterior, es similar a los de Vásquez (2019), puesto que 

encontró que la aplicación del programa de capacitación se logró mejorar la calidad 

del servicio en los trabajadores. Asimismo, la relación entre las variables es de 0.96 

con Sig.0.00 siendo alta. Concluyendo así que la capacitación se relaciona 

adecuadamente con la calidad de servicio, elevando y mejorándola. 

Lo anteriormente descrito, se tomó en cuenta para el fundamento teórico de 

la experiencia del cliente a Alcaide (2015), el cual precisa que el cliente debe tener 

una experiencia memorable y fructífera, estimular la experiencia que tiene el cliente 

fortalece e incrementa las posibilidades de fidelización. La experiencia se puede 

lograr con las personas, procesos, elemento físicos y marca. Por tanto, según lo 

encontrado la experiencia del cliente no es totalmente satisfactoria, por lo cual será 

necesario efectuar acciones.  

Por el contrario, Gómez (2021), en su trabajo consiguió un nivel directo y 

moderado en la vinculación de la variables con r = 0,612; concluyendo que, el 

Marketing digital, fidelización de clientes y las dimensiones formuladas en la 

investigación son convergentes. 

Se realiza la exposición de la discusión de resultados, tomando en cuenta el 

quinto objetivo específico de la investigación que fue determinar la relación existe 

entre la capacitación del personal y los incentivos y privilegios de una lavandería 

industrial, Lima 2023. 
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Por tanto, según lo encontrado se ha comprobado para el quinto objetivo 

específico, que la que la capacitación del personal tiene vinculación directa y en 

grado alta con la dimensión incentivos y privilegios, obteniendo un resultado de 

0.917 y una significancia estadística de 0.00. Asimismo, del estudio descriptivo se 

comprobó que el 63,7% de los colaboradores de la lavandería industrial que sitúan 

la capacitación del personal en un nivel bajo, igualmente tienen un nivel bajo de 

incentivos y privilegios, simultáneamente, 32,5% de los colaboradores que 

consideran la capacitación 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 

consiguió en sus hallazgos que hay asociación alta y positiva entre las variables. 

Además, un resultado de sig. 0.018 menor al 5% de error por lo que se encuentra 

dentro de margen establecido para ser estadísticamente confiable. Concluyendo 

que, la capacitación en la población mencionada tiene un impacto directo y positivo 

en la productividad de los colaboradores. 

Lo anteriormente descrito, se tomó en cuenta para el fundamento teórico 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 señalamos los siguientes indicadores acorde a sus 

dimensiones. Por tanto, buscan reforzar la relación 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, León (2023), en su indagación obtuvo como resultados una 

correlación Pearson de 0.373 y sig. 0.00 lo cual es moderada. Se concluyó hay una 

buena relación entre las variables, lo que indica que la capacitación del personal 

tiene relación con el desempeño laboral. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera:   Se concluye, gracias al análisis realizado con los hallazgos y constatado 

con los objetivos y las hipótesis en la directa y en grado muy alta con la 

variable fidelización, obtenido un resultado de 0.997 y una significancia 

estadística de 0.00. Por tal razón se puede inferir que los trabajadores de 

la lavandería industrial, Lima 2023, perciben que la capacitación tiene 

impacto directo en la fidelización, confirmándose la hipótesis general. 

 

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

recolección que, la variable capacitación del personal se relaciona de 

manera directa y en grado muy alta con la información del cliente, obtenido 

un resultado de 0.905 y una significancia estadística de 0.00. Esto se 

traduce que acorde a la percepción de los trabajadores, la capacitación 

del personal tiene relación con la información que obtenemos del cliente 

para conocerlo y saber cómo llegar a él, confirmándose la hipótesis 

específica formulada. 

 

Tercera: Se concluye, gracias al análisis efectuado con los datos obtenidos en la 

recolección que, la variable capacitación del personal se relaciona de 

manera directa y en grado alta con marketing interno, obtenido un 

resultado de 0.886 y una significancia estadística de 0.00. Esto se traduce 

que la imagen, compromiso y marca de la empresa son esenciales a la 

hora de fidelizar, confirmándose la hipótesis específica formulada. 

 

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

recolección que, la variable capacitación del personal se relaciona de 

manera directa y en grado alta con la comunicación, obtenido un resultado 

de 0.790 y una significancia estadística de 0.00. Esto se traduce que el 

respeto, claridad y sobre todo credibilidad son importantes para la 

fidelización, confirmándose la hipótesis específica formulada. 

 

Quinta:   Se concluye, gracias al análisis ejecutado con los valores obtenidos en la 

recolección que, la variable capacitación del personal se relaciona de 
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manera directa y en grado muy alta con la experiencia del cliente, obtenido 

un resultado de 0.921 y una significancia estadística de 0.00. Esto se 

traduce que la calidad, precio y las recomendaciones sobre los productos 

o servicios son importantes para la fidelización, confirmándose la hipótesis 

especifica planteada. 

 

Sexta:    Se concluye, gracias al análisis realizado con los valores logrados en la 

recolección que, la variable capacitación 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 estadística 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, confirmándose la 

hipótesis específica formulada. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: Se recomienda a la empresa efectuar planes de capacitación al personal, 

donde se capacite, oriente y motive a los empleados, con herramientas 

tecnológicas de manera presencial y virtual, de esta manera todos tengan 

las opciones posibles, asimismo, efectuar planes de fidelización, por tanto, 

Se sugiere que la empresa establezca programas y actividades como la 

distribución de vales de descuento, premios, sorteos de viajes y sistemas 

de acumulación de puntos, con el fin de fomentar la lealtad de los clientes. 

De esta manera, los clientes se convertirán en valiosos agentes para 

atraer a nuevos clientes.  

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

capacitación cada vez que haya nuevas contrataciones de trabajadores y 

se integren a la empresa, brindándoles información sobre los planes, 

procedimientos de manejo de maquinarias, uso correcto de los productos 

químicos, los objetivos, metas y la cultura organizacional se comunican a 

través de herramientas audiovisuales y materiales impresos, con el 

propósito de lograr una rápida integración en la organización, así como 

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

 

Tercera:   Se recomienda a la empresa debe contar con profesionales competentes 

para la ejecución de la capacitación para que los colaboradores estén bien 

seguros con los conocimientos adquiridos y así se les brinda la 

oportunidad de desarrollar y fortalecer sus habilidades y capacidades a 

través de cursos de especialización y educación técnica, con el objetivo 

de permitirles acceder a cargos superiores o incrementar sus salarios. De 

esta manera, se busca motivar y como consecuencia una atención de 

calidad al cliente y por ende la fidelización de clientes. 

 

Cuarta:   Se recomienda a la empresa que después de realizar la capacitación del 

personal se realice una evaluación para examinar el nivel de efectividad 

de los resultados de la capacitación y luego poder corregir y mejorar. La 
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buena capacitación del personal va a permitir confianza y seguridad y así 

lograr la fidelización de clientes. 

 
Quinta:  Se recomienda a la empresa Llevar a cabo eventos de integración social, 

como actividades recreativas, comidas en grupo y otras iniciativas que 

permitan una integración entre los colaboradores, esto permitirá una 

buena comunicación, intercambio de conocimientos entre los trabajadores 

y se encontraran motivados, con ánimos y de mucha voluntad del buen 

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

Capacitación del personal y su relación con la fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023. 

Variable 1. Capacitación del personal 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Escala de medición 

Capacitació
n del 

personal 

Silva (2020) es la adquisición 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 ejecución de 

labores, tareas y poder resolver 

problemas.  

 

Esta variable será media a través 

de un cuestionario de creación 

propia el cual constará de 18 ítems 

con escala tipo Likert y distribuidas 

en tres dimensiones: necesidad, 

ejecución y evaluación. 

Necesidad 

Ejecución 
Evaluación 

Ordinal 
 

Nunca (1) 
Pocas veces (2) 

Algunas veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

 

 

 

  



 

 

Variable 2. Fidelización  
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Escala de medición 

Fidelización  
Alcaide (2015) es una actitud 

positiva que tiene el cliente por la 

empresa. Esta actitud supone una 

unión que tiene elementos 

racionales, afectivos y 

comportamentales. Para efectos de 

eficiencia y practicidad para la 

empresa, plantea la fidelización 

como en trébol de cinco pétalos, 

denominados así a las dimensiones 

en las que se va a trabajar. 
 

Esta variable será media a través 
de un cuestionario de creación 
propia el cual constará de 30 ítems 
con escala tipo Likert y distribuidas 
en cinco dimensiones: Información 
del cliente, Marketing Interno, 
Comunicación, Experiencia del 
cliente, Incentivos y privilegios 

Información 
del cliente 
Marketing 

interno 
Comunicación 

Experiencia 
del cliente 

Incentivos y 
privilegios 

Ordinal 
 

Nunca (1) 
Pocas veces (2) 

Algunas veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 



 

 

Anexo 2: Instrumento de recolección de información  

 
INSTRUMENTO 

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 01: CAPACITACIÓN DEL PERSONAL Y 
FIDELIZACIÓN 

Estimado (a). El presente cuestionario tiene como finalidad recoger la información 
y su apreciación sobre gestión del desarrollo urbano y el impacto ambiental, para 
lo cual se le solicita amablemente su predisposición y la colaboración. Es preciso 
mencionar que la encuesta es totalmente anónima y confidencial. 

Instrucciones: a continuación, 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:   

 

Tipo de personal: 

 personal nombrado                personal contratado   personal de confianza 

                                

Tiempo de servicio en años:  

  
     Nunca (01) Pocas veces (02) Algunas veces 

(03) 
Casi siempre (04) 

 

siempre (05) 

 
 

VARIABLE 01: CAPACITACIÓN DEL PERSONAL (18)  

N
u
n

c
a
 

P
o

c
a
s
 v

e
c
e
s
 

A
lg

u
n

a
s
 

v
e

c
e

s
 

C
a
s
i 
s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

    

DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

Necesidad 

 
Detección de 

problemas 
 
 
 
 

 
1.- ¿Considera usted que la empresa se 
preocupa en detectar problemas acerca 
de la capacitación del personal? 
2.- ¿Cree usted que la empresa considera 
importante la detección de problemas y 
necesidades del personal para fortalecer 
su capacitación? 

       

M F 20-30 31-40 41-50 51 a+ 

1 3 2 

<1 1-3 >5 3-5 



 

Áreas de interés 
 

1.- ¿Consideras que la gerencia se 
preocupa por conocer las necesidades de 
capacitación por cada área de interés de 
la empresa? 
2.- ¿Consideras que la empresa es 
consciente de la necesidad que tiene el 
personal dentro de cada área de interés, 
en cuanto a los conocimientos y 
competencias que requieren para sus 
labores? 

     

 Capacitación 
 

1.- ¿Cree usted que los trabajadores 
reciben la capacitación necesaria para 
mejorar sus competencias? 
2.- ¿Cree usted que los cursos, 
capacitaciones, clases o charlas, 
satisfacen las necesidades del personal? 

 
 
 
 
 
 

    

 

 

Ejecución 

 

 

 

 

 
 
 

Riesgo 
 
 
 
 

1.- ¿Considera usted que existe un riesgo, 
si la ejecución de cada capacitación no 
cubre las expectativas del personal? 
2.- ¿Consideras usted que la empresa 
enfrenta riesgos diversos si no ejecuta la 
capacitación del personal? 

       

Objetivos 
 

1.- ¿Cree usted que la empresa cumple con 
los objetivos de la capacitación del 
personal? 
2.- ¿Considera que la capacitación debe 
ser ejecutada por una persona experta 
en el tema, para alcanzar los objetivos 
de la empresa?  

     

Tecnología 

1.- ¿Cree usted que la empresa utiliza 
adecuadamente las tecnologías, para 
realizar la capacitación del personal? 
2.- ¿Cree usted que el uso de la tecnología 
juega un papel importante en la ejecución 
de la capacitación al personal? 
 

     

Evaluación 
 

Beneficio 

1.- ¿Cree usted que la empresa evalúa los 
beneficios que obtiene a través de la 
capacitación del personal? 
2.- ¿Consideras que los resultados 
obtenidos en la capacitación benefician al 
colaborador? 
 

     

 
 

Medición 
 
 
 
 

 
1.- ¿Cree usted que la empresa realiza una 
medición del nivel de aprendizaje de los 
colaboradores al evaluar su capacitación? 
2.- ¿Cree usted que los resultados de la 
evaluación de la capacitación deben ser 
compartidos con los trabajadores?16 
 

       



 

Profesionalismo 

 
1.- ¿Consideras que la empresa se 
preocupa por formar profesionales 
competentes?  
2.- ¿Cree usted que hay profesionalismo 
en la evaluación de la capacitación que 
se brinda? 
 

     

VARIABLE 02: FIDELIZACIÓN (30) 
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DIMENSIÓN INDICADOR 
PREGUNTA  

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Información del 

cliente 

 
 
 
 

Precisión 

 
1.- ¿Cree usted que la información que 
emite el cliente sobre los servicios es 
precisa? 
2.- ¿Cree usted que la precisión de la 
información del cliente permite mejorar 
su atención y nivel de fidelización del 
cliente? 

     

 
 
 

Útil 
 
 
 

 
1.- ¿Cree usted que es útil para la 
empresa la información que aporta el 
cliente, sobre los servicios? 
2.- ¿Cree usted que la información del 
cliente es útil para mejorar su atención y 
fidelización? 

     

 
 
 
 

Claro 
 
 
 
 
 

 
1.- ¿Cree usted que es clara la información 
que ofrece el cliente sobre los servicios 
brindados? 
2.- ¿Cree usted que es clara la 
información del cliente para reforzar la 
eficiencia del servicio y lograr su 
fidelización? 

     

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Compromiso 

 
1.- ¿Considera que el personal demuestra 
compromiso con la empresa? 
2.- ¿Considera que las estrategias de 
marketing interno contribuyen a mejorar el 
compromiso y fidelización de clientes? 

     



 

 
 
 
 
 
 

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 fidelización 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? 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Comunicación 

 
 
 
 
 

Respeto 

 
1.- ¿La empresa fomenta el respeto hacia 
los clientes mediante la comunicación que 
realiza por cualquier medio o canal? 
2.- ¿Los colaboradores tienen o 
demuestran respeto en la comunicación 
con los clientes sea este por cualquier 
medio o canal? 

     

 
 
 

Claridad 

 
1.- ¿La empresa emite sus mensajes con 
claridad en la comunicación directa con el 
cliente? 
2.- ¿La empresa manifiesta claridad en su 
comunicación (banners, publicidad) con 
sus clientes? 

     

 
 
 

Credibilidad 

 
1.- ¿cree usted que la empresa emite 
credibilidad en su comunicación con sus 
clientes? 
2.- ¿Usted considera que la credibilidad 
que transmite la empresa genera 
fidelización 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.- ¿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 comparación con 
otras empresas del mercado? 
 

     



 

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

 
Recomendación 

 
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 
fidelización del cliente? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

Incentivos y 

privilegios 

 
 
 

Premios 

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

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

 

     

 

Promociones 

 
1.- ¿La empresa brinda promociones 
que 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 más descuentos, incentivos y 
privilegios lograría fidelizar a los 
clientes? 

     

 
 
 
 
 



 

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

UCV  

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Título de la investigación: Capacitación del personal y su relación con la fidelización 

de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023. 

Investigadora: Gamarra Aparicio, Delia María Agustina 

 

 

Propósito del estudio Le invitamos a participar en la investigación titulada 

“Capacitación del personal y su relación con la fidelización de clientes de una 

lavandería industrial, Lima 2023”, cuyo objetivo es: determinar la relación entre la 

capacitación del personal y la fidelización de clientes de una lavandería industrial, 

Lima 2023. Esta investigación es desarrollada por el estudiante de posgrado del 

programa Maestría en Administración 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 institución de una lavandería industrial.  

 

Impacto del problema de la investigación. es ampliar el conocimiento de la 

Capacitación del personal y Fidelización en cuanto a sus resultados para 

determinar niveles, relación y comportamiento de la población en específico 

convirtiendo así esta investigación en un beneficio y base teórica para los 

estudiantes, tesistas, o investigadores venideros, lo que significa una contribución 

importante al valor científico, por tal razón el problema general es conocer “Qué 

relación existe entre la capacitación del personal y la fidelización de clientes de una 

lavandería industrial, Lima 2023”.  

 

Procedimiento Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente 

(enumerar los procedimientos del estudio):  

 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Capacitación del personal y su 

relación con la fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023”. 



 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se 

realizará en el ambiente del área de cafetería de la institución de un camposanto. 

Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.  

 

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 ningún problema.  

 

5. Se me ha explicado, que el presente estudio, no ocasiona ningún riesgo físico ni 

mental para mi persona, asimismo de existir preguntas que me generen 

incomodidad, estoy en la libertad de responderlas o no. 

 

6. Haré manifiesto explícito si deseo o no, que los resultados de la investigación se 

me alcancen al término de la investigación. No recibiré ningún beneficio económico 

ni de otra índole. Soy consciente que este estudio no va a aportar a la salud 

individual de mi persona, sin embargo, los resultados podrán convertirse en 

beneficio público de los usuarios de consulta externa del nosocomio.  

 

7. Los datos recolectados son anónimos y no podrán identificar al participante. 

Soy asimismo consciente que la información que se recoja será estrictamente 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito externo a esta investigación. 

Sus respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de 

identificación y, por lo tanto, serán anónimas. Una vez transcritas las entrevistas, 

se destruirán.  

 

Desde ya le agradecemos su participación.  

 



 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, conducida por: Gamarra 

Aparicio, Delia María Agustina. He sido informado (a) de que la meta de este estudio 

es ¿Determinar la relación entre la capacitación del personal y la fidelización de 

clientes de una lavandería industrial, Lima 2023?; me han indicado también que 

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

 

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es 

estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera del 

estudio. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en 

cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin que 

esto acarree perjuicio alguno para mi persona. 

 

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me será entregada, y que 

puedo pedir información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya 

concluido. Para esto, puedo contactar Gamarra Aparicio, Delia María Agustina al 

teléfono +51969861469 o escribirle al mail: dgamarraap@ucvvirtual.edu.pe. 

 

 

Consentimiento  

 

 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada.  

 

 

 

Nombre y apellidos: …………………………………………… 

Fecha y hora: ………………………………………….. 

 

 
 
 
 
 
 
 

mailto:dgamarraap@ucvvirtual.edu.pe


 

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

 

 

 CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 
 

Señor:  Ma. Meza Chávez, Moisés Raúl  

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de su 

conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestría en Administración de Negocios 

de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promoción 2023-1, código del alumno 

6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para 

poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El nombre de mi título de investigación es: “Capacitación del personal y su relación con la 

fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con 

la aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o 

investigación educativa. 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 

agradecerle por la atención 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: Meza Chávez, Moisés Raúl  

Grado profesional: Maestría (x)                             Doctor ( ) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional ( x) 

Áreas de experiencia profesional:  

Institución donde labora:  

Tiempo de experiencia profesional 
en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x ) 

Experiencia en Investigación 
Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 
Título del estudio realizado. 

 
 
 
 



 

2. Propósito de la evaluación: 

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 capacitación del personal y fidelización 

Autor (a): Delia María Agustina Gamarra Aparicio 

Objetivo: Los trabajadores 

Administración: Administrado por el autor de la investigación 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Lavandería industrial 

Dimensiones: 3 por variable1 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 ítems: 48 

Tiempo de aplicación: 15 días 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de capacitación del personal y Fidelización 
elaborado por Delia María Agustina Gamarra Aparicio en el año 2023 de acuerdo con los siguientes 
indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica 
son adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones 
o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o 
por la ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos del 
ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene relación 
lógica con la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

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

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo  
    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     
    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con 
la dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

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

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Capacitación del personal 

 
Definición de la variable:  
capacitación es la adquisición 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 ejecución de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de 
la capacitación se encuentran en su manifestación o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego 
ejecución y por último la evaluación (Silva, 2020). 
 
Dimensión 1: Necesidad  

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Detección de 
problemas 

1. ¿Considera 
usted que la 
empresa se 
preocupa en 
detectar 
problemas acerca 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

2. ¿Cree usted que 
la empresa 
considera 
importante la 
detección de 
problemas y 
necesidades del 
personal para 
fortalecer su 
capacitación? 

4 4 4 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Área de 
interés 

1. 3. ¿Consideras 
que la gerencia se 
preocupa por 
conocer las 
necesidades de 
capacitación por 
cada área de 
interés de la 
empresa? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Capacitación 

5. ¿Cree usted que 
los trabajadores 
reciben la 
capacitación 
necesaria para 

4 4 4 

 



 

mejorar sus 
competencias? 

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

4 4 4 

 

 
Dimensión 2:  Ejecución 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Riesgo 

7. ¿Considera 
usted que existe un 
riesgo, si la 
ejecución de cada 
capacitación no 
cubre las 
expectativas del 
personal? 

4 4 4 

 

8. ¿Consideras 
usted que la 
empresa enfrenta 
riesgos diversos si 
no ejecuta la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

 
 
    
 
 
 
Objetivos 

9. ¿Cree usted que 
la empresa cumple 
con los objetivos 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Tecnología 

11. ¿Cree usted 
que la empresa 
utiliza 
adecuadamente las 
tecnologías, para 
realizar la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

12. ¿Cree usted 
que el uso de la 
tecnología juega 
un papel 
importante en la 
ejecución de la 
capacitación al 
personal? 

4 4 4 

 



 

 
 
Dimensión 3:  Evaluación 

Definición de la dimensión: 

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 capacitación por medio del 
grado de absorción o aplicación de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020) 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Beneficio 

13. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

14. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 Medición 
 

 

 

 

15. ¿Cree usted 
que la empresa 
realiza una 
medición del nivel 
de aprendizaje de 
los colaboradores 
al evaluar su 
capacitación? 

4 4 3 

 

16. ¿Cree usted 
que los resultados 
de la evaluación 
de la capacitación 
deben ser 
compartidos con 
los trabajadores? 

4 4 4 

 

Profesionalismo 

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

4 4 4 

 

18. ¿Cree usted 
que hay 
profesionalismo 
en la evaluación 
de la capacitación 
que se brinda? 

4 4 4 

 

 

 

Instrumento que mide la variable 02: Fidelización 
 
Definición de la variable:  
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unión que tiene 
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para 
la empresa, plantea la fidelización como en trébol de cinco pétalos, denominados así a las 
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el  
corazón (Alcaide 2015)  
 



 

 
Dimensión 1: Información del cliente  

Definición de la dimensión: 

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera más amplia 
y sistematizar la relación cliente – empresa. (Alcaide 2015).  
 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Precisión 

19. ¿Cree usted 
que la información 
que emite el cliente 
sobre los servicios 
es precisa? 

4 4 4 

 

20. ¿Cree usted 
que la precisión 
de la información 
del cliente permite 
mejorar su 
atención y nivel de 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 
 
   Útil 

21. ¿Cree usted 
que es útil para la 
empresa la 
información que 
aporta el cliente, 
sobre los 
servicios? 

4 4 3 

 

22. ¿Cree usted 
que la información 
del cliente es útil 
para mejorar su 
atención y 
fidelización? 

4 4 4 

 

Claro 

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

4 4 4 

 

24. ¿Cree usted 
que es clara la 
información del 
cliente para 
reforzar la 
eficiencia del 
servicio y lograr su 
fidelización? 

4 4 4 

 

 
 

Dimensión 2:  Marketing Interno 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 



 

Compromiso 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Imagen 
corporativa 

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

4 4 3 

 

28. ¿Considera 
que una adecuada 
imagen 
corporativa 
genera 
fidelización con 
los clientes? 

4 4 4 

 

Marca 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 

Dimensión 3:  Comunicación 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Respeto 

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

4 4 4 

 

32. ¿Los 
colaboradores 
tienen o 
demuestran 

4 4 4 

 



 

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

 
 
   Claridad  

33. ¿La empresa 
emite sus 
mensajes con 
claridad en la 
comunicación 
directa con el 
cliente? 

4 4 3 

 

34. ¿La empresa 
manifiesta claridad 
en su 
comunicación 
(banners, 
publicidad) con sus 
clientes? 

4 4 4 

 

Credibilidad 

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

4 4 4 

 

36. ¿Usted 
considera que la 
credibilidad que 
transmite empresa 
genera 
fidelización de los 
clientes? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 4: Experiencia de cliente 

Definición de la dimensión: 

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructífera, estimular la experiencia que 

tiene el cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelización. La experiencia se 

puede lograr con las personas, procesos, elemento físicos y marca. (Alcaide 2015). 
 

Indicadores Ítem 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? 
 

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 

39. ¿La empresa 
ofrece el precio 

4 4 3 
 



 

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

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

4 4 4 

 

Recomendació
n 

41. ¿Usted cree 
que los clientes 
dan buenas 
recomendacione
s de los servicios 
que brinda la 
empresa? 

4 4 4 

 

42. ¿Usted cree 
que la empresa 
atiende a las 
recomendaciones 
de los clientes 
para mejorar su 
experiencia y 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 5:  Incentivos y privilegios 

Definición de la dimensión: 

Es la gestión que está 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 Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Premios 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Promociones  

45¿La empresa 
brinda 
promociones que 
atraen a los 
clientes? 

4 4 3 

 

46. ¿La empresa al 
dar promociones 
e incentivos logra 

4 4 4 
 



 

fidelizar los 
clientes? 

Descuentos 

47. ¿La empresa 
otorga descuentos 
que atraen a los 
clientes? 
 

4 4 4 

 

48. ¿Cree usted 
que si la empresa 
ofreciera más 
descuentos, 
incentivos y 
privilegios lograría 
fidelizar a los 
clientes? 

4 4 4 

 

 
 
 
 
 



 

 

Certificado de validez del Ma. Meza Chávez, Moisés Raúl      
 

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

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

Necesidad Si No Si No Si No  

1 Considera usted que la empresa se preocupa en detectar 

problemas acerca de la capacitación del personal 

X  X  X   

2 Cree usted que la empresa considera importante la 

detección de problemas y necesidades del personal para 

fortalecer su capacitación 

X  X  X   

3 Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las 

necesidades de capacitación por cada área de interés de 

la empresa 

X  X  X   

4 Consideras que la empresa es consciente de la 

necesidad que tiene el personal dentro de cada área de 

interés, en cuanto a los conocimientos y competencias 

que requieren para sus labores 

X  X  X   

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

X  X  X   

6 Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o 

charlas, satisfacen las necesidades del personal 

X  X  X   

 EJECUCION        

7 Considera usted que existe un riesgo, si la ejecución de 
cada capacitación no cubre las expectativas de la 
persona 

X  X  X   

8 Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos 

diversos si no ejecuta la capacitación del personal 

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de 

la capacitación del personal 

X  X  X   

10 Considera que la capacitación debe ser ejecutada por 

una persona experta en el tema, para alcanzar los 

objetivos de la empresa 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las 

tecnologías, para realizar la capacitación del personal 

X  X  X   

12 Cree usted que el uso de la tecnología juega un papel 
importante en la ejecución de la capacitación al personal 

X  X  X   

 EVALUACION        

13 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

14 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

15 Cree usted que la empresa realiza una medición del nivel 

de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su 

capacitación 

X  X  X   

16 Cree usted que los resultados de la evaluación de la 

capacitación deben ser compartidos con los trabajadores 

X  X  X   

17 Consideras que la empresa se preocupa por formar 
profesionales competentes 

X  X  X   

18 Cree usted que hay profesionalismo en la evaluación de 

la capacitación que se brinda 

X  X  X   

 

 



 

 

Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

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

 Nombres Apellidos y del juez validador: Meza Chávez, Moisés Raúl     DNI: 15759341 

 Especialidad del validador: Magister en Administración  

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Calridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 
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                                                                    Meza Chávez, Moisés Raúl                                                        
                                                                       ORCID: https://orcid.org/000-0003-0078-8814 
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Certificado de valides del Ma. Meza Chávez, Moisés Raúl      
 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACIÓN 
 

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE Si No Si No Si No  

1 Cree usted que la información que emite el cliente sobre 

los servicios es precisa 

X  X  X   

2 Cree usted que la precisión de la información del cliente 

permite mejorar su atención y nivel de fidelización del 

cliente 

X  X  X   

3 Cree usted que es útil para la empresa la información que 

aporta el cliente, sobre los servicios 

X  X  X   

4 Cree usted que la información del cliente es útil para 

mejorar su atención y fidelización 

X  X  X   

5 Cree usted que es clara la información que ofrece el 

cliente sobre los servicios brindados 

X  X  X   

6 Cree usted que es clara la información del cliente para 

reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelización 

X  X  X   

 MARKETING INTERNO        

7 Considera que el personal demuestra compromiso con la 

empresa 

X  X  X   

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

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen 

corporativa ante los colaboradores y clientes 

X  X  X   

10 Considera que una adecuada imagen corporativa genera 

fidelización con los clientes 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa ha generado una marca que 

atrae y ayuda a fidelizar clientes 

X  X  X   

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

X  X  X   

 COMUNICACIÓN        

13 La empresa fomenta el respeto hacia los clientes 

mediante la comunicación que realiza por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

14 Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la 

comunicación con los clientes sea este por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

15 La empresa emite sus mensajes con claridad en la 

comunicación directa con el cliente 

X  X  X   

16 La empresa manifiesta claridad en su comunicación 

(banners, publicidad) con sus clientes 

X  X  X   

17 La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los 

servicios que se ofrece a los clientes 

X  X  X   

18 Usted considera que la credibilidad que transmite 

empresa genera fidelización de los clientes 

X  X  X   

 EXPERIENCIA DE CLIENTE        

19 La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al 

cliente, para que este goce de una experiencia 

satisfactoria 

X  X  X   



 

20 La empresa ofrece calidad para estimular una buena 

experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo 

X  X  X   

21 La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en 

comparación con otras empresas del mercado 

X  X  X   

22 Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera 

una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a 

fidelizarlo 

X  X  X   

23 Usted cree que los clientes dan buenas 

recomendaciones de los servicios que brinda la 

empresa 

X  X  X   

24 Usted cree que la empresa atiende a las 

recomendaciones de los clientes para mejorar su 

experiencia y fidelización del cliente 

X  X  X   

 INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS        

25 La empresa otorga premios a los clientes habituales o 

fidelizados 

X  X  X   

26 Cree usted que las actividades de premiación, 

incentivos y privilegios que realiza la empresa 

contribuyen a fidelizar a los clientes 

X  X  X   

27 La empresa brinda promociones que atraen a los 

clientes 

X  X  X   

28 La empresa al dar promociones e incentivos logra 

fidelizar los clientes 

X  X  X   

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

30 Cree usted que si la empresa ofreciera más descuentos, 

incentivos y privilegios lograría fidelizar a los clientes 

X  X  X   

 
Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

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

 Nombres Apellidos y del juez validador: Meza Chávez, Moisés Raúl     DNI: 15759341 

 Especialidad del validador: Magister en Administración  

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Calridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 
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       CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 
 

Señor:  Ma. López Román, Wilther Manuel 

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de su 

conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestría en Administración de Negocios 

de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promoción 2023-1, código del alumno 

6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para 

poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El nombre de mi título de investigación es: “Capacitación del personal y su relación con la 

fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con 

la aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o 

investigación educativa. 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 

agradecerle por la atención 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:  López Román, Wilther Manuel  

Grado profesional: Maestría (x)                             Doctor ( ) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional ( x) 

Áreas de experiencia profesional:  

Institución donde labora:  

Tiempo de experiencia profesional 
en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x ) 

Experiencia en Investigación 
Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 
Título del estudio realizado. 

 
 
2. Propósito de la evaluación: 

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 capacitación del personal y fidelización 

Autor (a): Delia María Agustina Gamarra Aparicio 

Objetivo: Los trabajadores 

Administración: Administrado por el autor de la investigación 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Lavandería industrial 

Dimensiones: 3 por variable1 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 ítems: 48 

Tiempo de aplicación: 15 días 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de capacitación del personal y Fidelización 
elaborado por Delia María Agustina Gamarra Aparicio en el año 2023 de acuerdo con los siguientes 
indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica 
son adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones 
o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o 
por la ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos del 
ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene relación 
lógica con la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

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

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo  
    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     
    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con 
la dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

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

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Capacitación del personal 

 
Definición de la variable:  
capacitación es la adquisición 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 ejecución de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de 
la capacitación se encuentran en su manifestación o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego 
ejecución y por último la evaluación (Silva, 2020). 
 
Dimensión 1: Necesidad  

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Detección de 
problemas 

1. ¿Considera 
usted que la 
empresa se 
preocupa en 
detectar 
problemas acerca 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

2. ¿Cree usted que 
la empresa 
considera 
importante la 
detección de 
problemas y 
necesidades del 
personal para 
fortalecer su 
capacitación? 

4 4 4 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Área de 
interés 

2. 3. ¿Consideras 
que la gerencia se 
preocupa por 
conocer las 
necesidades de 
capacitación por 
cada área de 
interés de la 
empresa? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Capacitación 

5. ¿Cree usted que 
los trabajadores 
reciben la 
capacitación 
necesaria para 

4 4 4 

 



 

mejorar sus 
competencias? 

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

4 4 4 

 

 
Dimensión 2:  Ejecución 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Riesgo 

7. ¿Considera 
usted que existe un 
riesgo, si la 
ejecución de cada 
capacitación no 
cubre las 
expectativas del 
personal? 

4 4 4 

 

8. ¿Consideras 
usted que la 
empresa enfrenta 
riesgos diversos si 
no ejecuta la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

 
 
    
 
 
 
Objetivos 

9. ¿Cree usted que 
la empresa cumple 
con los objetivos 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Tecnología 

11. ¿Cree usted 
que la empresa 
utiliza 
adecuadamente las 
tecnologías, para 
realizar la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

12. ¿Cree usted 
que el uso de la 
tecnología juega 
un papel 
importante en la 
ejecución de la 
capacitación al 
personal? 

4 4 4 

 



 

 
Dimensión 3:  Evaluación 

Definición de la dimensión: 

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 capacitación por medio del 
grado de absorción o aplicación de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020) 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Beneficio 

13. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

14. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 Medición 
 

 

 

 

15. ¿Cree usted 
que la empresa 
realiza una 
medición del nivel 
de aprendizaje de 
los colaboradores 
al evaluar su 
capacitación? 

4 4 3 

 

16. ¿Cree usted 
que los resultados 
de la evaluación 
de la capacitación 
deben ser 
compartidos con 
los trabajadores? 

4 4 4 

 

Profesionalismo 

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

4 4 4 

 

18. ¿Cree usted 
que hay 
profesionalismo 
en la evaluación 
de la capacitación 
que se brinda? 

4 4 4 

 

 
 

 

Instrumento que mide la variable 02: Fidelización 
 
Definición de la variable:  
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unión que tiene 
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para 
la empresa, plantea la fidelización como en trébol de cinco pétalos, denominados así a las 
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el  
corazón (Alcaide 2015)  

 



 

Dimensión 1: Información del cliente  

Definición de la dimensión: 

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera más amplia 
y sistematizar la relación cliente – empresa. (Alcaide 2015).  
 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Precisión 

19. ¿Cree usted 
que la información 
que emite el cliente 
sobre los servicios 
es precisa? 

4 4 4 

 

20. ¿Cree usted 
que la precisión 
de la información 
del cliente permite 
mejorar su 
atención y nivel de 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 
 
   Útil 

21. ¿Cree usted 
que es útil para la 
empresa la 
información que 
aporta el cliente, 
sobre los 
servicios? 

4 4 3 

 

22. ¿Cree usted 
que la información 
del cliente es útil 
para mejorar su 
atención y 
fidelización? 

4 4 4 

 

Claro 

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

4 4 4 

 

24. ¿Cree usted 
que es clara la 
información del 
cliente para 
reforzar la 
eficiencia del 
servicio y lograr su 
fidelización? 

4 4 4 

 

 
Dimensión 2:  Marketing Interno 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Compromiso 
25. ¿Considera 
que el personal 
demuestra 

4 4 4 
 



 

compromiso con 
la empresa? 

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

4 4 4 

 

 
 
   Imagen 
corporativa 

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

4 4 3 

 

28. ¿Considera 
que una adecuada 
imagen 
corporativa 
genera 
fidelización con 
los clientes? 

4 4 4 

 

Marca 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 

Dimensión 3:  Comunicación 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Respeto 

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

4 4 4 

 

32. ¿Los 
colaboradores 
tienen o 
demuestran 
respeto en la 

4 4 4 

 



 

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

 
 
   Claridad  

33. ¿La empresa 
emite sus 
mensajes con 
claridad en la 
comunicación 
directa con el 
cliente? 

4 4 3 

 

34. ¿La empresa 
manifiesta claridad 
en su 
comunicación 
(banners, 
publicidad) con sus 
clientes? 

4 4 4 

 

Credibilidad 

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

4 4 4 

 

36. ¿Usted 
considera que la 
credibilidad que 
transmite empresa 
genera 
fidelización de los 
clientes? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 4: Experiencia de cliente 

Definición de la dimensión: 

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructífera, estimular la experiencia que tiene el 

cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelización. La experiencia se puede lograr con 

las personas, procesos, elemento físicos y marca. (Alcaide 2015). 
 

Indicadores Ítem 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? 
 

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Precio 

39. ¿La empresa 
ofrece el precio 
justo en sus 
servicios en 
comparación con 

4 4 3 

 



 

otras empresas 
del mercado? 
 

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

4 4 4 

 

Recomendació
n 

41. ¿Usted cree 
que los clientes 
dan buenas 
recomendacion
es de los 
servicios que 
brinda la 
empresa? 

4 4 4 

 

42. ¿Usted cree 
que la empresa 
atiende a las 
recomendacione
s de los clientes 
para mejorar su 
experiencia y 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 5:  Incentivos y privilegios 

Definición de la dimensión: 

Es la gestión que está 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 Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Premios 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Promociones  

45¿La empresa 
brinda 
promociones que 
atraen a los 
clientes? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 



 

Descuentos 

47. ¿La empresa 
otorga descuentos 
que atraen a los 
clientes? 
 

4 4 4 

 

48. ¿Cree usted 
que si la empresa 
ofreciera más 
descuentos, 
incentivos y 
privilegios lograría 
fidelizar a los 
clientes? 

4 4 4 

 

 

 

 

 



 

 

Certificado de validez del Ma.    López Román, Wilther Manuel   
 

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

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

Necesidad Si No Si No Si No  

1 Considera usted que la empresa se preocupa en detectar 

problemas acerca de la capacitación del personal 

X  X  X   

2 Cree usted que la empresa considera importante la 

detección de problemas y necesidades del personal para 

fortalecer su capacitación 

X  X  X   

3 . Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las 

necesidades de capacitación por cada área de interés de 

la empresa 

X  X  X   

4 Consideras que la empresa es consciente de la 

necesidad que tiene el personal dentro de cada área de 

interés, en cuanto a los conocimientos y competencias 

que requieren para sus labores 

X  X  X   

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

X  X  X   

6 Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o 

charlas, satisfacen las necesidades del personal 

X  X  X   

 EJECUCIÓN        

7 Considera usted que existe un riesgo, si la ejecución de 
cada capacitación no cubre las expectativas de la 
persona 

X  X  X   

8 Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos 

diversos si no ejecuta la capacitación del personal 

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de 

la capacitación del personal 

X  X  X   

10 Considera que la capacitación debe ser ejecutada por 

una persona experta en el tema, para alcanzar los 

objetivos de la empresa 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las 

tecnologías, para realizar la capacitación del personal 

X  X  X   

12 Cree usted que el uso de la tecnología juega un papel 
importante en la ejecución de la capacitación al personal 

X  X  X   

 EVALUACIÓN        

13 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

14 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

15 Cree usted que la empresa realiza una medición del nivel 

de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su 

capacitación 

X  X  X   

16 Cree usted que los resultados de la evaluación de la 

capacitación deben ser compartidos con los trabajadores 

X  X  X   

17 Consideras que la empresa se preocupa por formar 
profesionales competentes 

X  X  X   

18 Cree usted que hay profesionalismo en la evaluación de 

la capacitación que se brinda 

X  X  X   

 



 

 

Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

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

 Nombres Apellidos y del juez validador: López Román, Wilther Manuel DNI: 71425593 

Especialidad del validador: Magister en Administración De Negocios 

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Claridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 

 

 
 
 

 

 

                                                                          

 

                                                                                 Firma del experto Informante 

                                                                               López Román, Wilther Manuel 
                                                                     ORCID: https://orcid.org/ 0000-0001-6110-1938 
 

 
 
 
 



 

 

Certificado de valides del Ma.  López Román, Wilther Manuel     
 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACIÓN 
 

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

INFORMACION DEL CLIENTE Si No Si No Si No  

1 Cree usted que la información que emite el cliente sobre 

los servicios es precisa 

X  X  X   

2 Cree usted que la precisión de la información del cliente 

permite mejorar su atención y nivel de fidelización del 

cliente 

X  X  X   

3 Cree usted que es útil para la empresa la información que 

aporta el cliente, sobre los servicios 

X  X  X   

4 Cree usted que la información del cliente es útil para 

mejorar su atención y fidelización 

X  X  X   

5 Cree usted que es clara la información que ofrece el 

cliente sobre los servicios brindados 

X  X  X   

6 Cree usted que es clara la información del cliente para 

reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelización 

X  X  X   

 MARKETING INTERNO        

7 Considera que el personal demuestra compromiso con la 

empresa 

X  X  X   

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

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen 

corporativa ante los colaboradores y clientes 

X  X  X   

10 Considera que una adecuada imagen corporativa genera 

fidelización con los clientes 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa ha generado una marca que 

atrae y ayuda a fidelizar clientes 

X  X  X   

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

X  X  X   

 COMUNICACIÓN        

13 La empresa fomenta el respeto hacia los clientes 

mediante la comunicación que realiza por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

14 Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la 

comunicación con los clientes sea este por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

15 La empresa emite sus mensajes con claridad en la 

comunicación directa con el cliente 

X  X  X   

16 La empresa manifiesta claridad en su comunicación 

(banners, publicidad) con sus clientes 

X  X  X   

17 La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los 

servicios que se ofrece a los clientes 

X  X  X   

18 Usted considera que la credibilidad que transmite 

empresa genera fidelización de los clientes 

X  X  X   

 EXPERIENCIA DE CLIENTE        

19 La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al 

cliente, para que este goce de una experiencia 

satisfactoria 

X  X  X   



 

20 La empresa ofrece calidad para estimular una buena 

experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo 

X  X  X   

21 La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en 

comparación con otras empresas del mercado 

X  X  X   

22 Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera 

una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a 

fidelizarlo 

X  X  X   

23 Usted cree que los clientes dan buenas 

recomendaciones de los servicios que brinda la 

empresa 

X  X  X   

24 Usted cree que la empresa atiende a las 

recomendaciones de los clientes para mejorar su 

experiencia y fidelización del cliente 

X  X  X   

 INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS        

25 La empresa otorga premios a los clientes habituales o 

fidelizados 

X  X  X   

26 Cree usted que las actividades de premiación, 

incentivos y privilegios que realiza la empresa 

contribuyen a fidelizar a los clientes 

X  X  X   

27 La empresa brinda promociones que atraen a los 

clientes 

X  X  X   

28 La empresa al dar promociones e incentivos logra 

fidelizar los clientes 

X  X  X   

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

30 Cree usted que si la empresa ofreciera más descuentos, 

incentivos y privilegios lograría fidelizar a los clientes 

X  X  X   

 
Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

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

 Nombres Apellidos y del juez validador: López Román, Wilther Manuel DNI: 71425593 

Especialidad del validador: Magister en Administración De Negocios 

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Claridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 

 
 
 
 
                                                                          

 

                                           

                                                                               Firma del experto Informante 

                                                                               López Román, Wilther Manuel 
                                                                     ORCID: https://orcid.org/ 0000-0001-6110-1938 

 
 
 



 

 

 
     CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 
 

Señor:  Ma. Franco Azan, Wenceslao Heriberto 

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de su 

conocimiento que siendo estudiante del programa de MBA Maestría en Administración de Negocios 

de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promoción 2023-1, código del alumno 

6700159226, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para 

poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El nombre de mi título de investigación es: “Capacitación del personal y su relación con la 

fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023” y siendo imprescindible contar con 

la aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o 

investigación educativa. 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 

agradecerle por la atención 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: Franco Azan, Wenceslao Heriberto 

Grado profesional: Maestría (x)                             Doctor ( ) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional ( x) 

Áreas de experiencia profesional:  

Institución donde labora:  

Tiempo de experiencia profesional 
en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años ( x) 

Experiencia en Investigación 
Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 
Título del estudio realizado. 

 
 
2. Propósito de la evaluación: 

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 capacitación del personal y fidelización 

Autor (a): Delia María Agustina Gamarra Aparicio 

Objetivo: Los trabajadores 

Administración: Administrado por el autor de la investigación 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Lavandería industrial 

Dimensiones: 3 por variable1 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 ítems: 48 

Tiempo de aplicación: 15 días 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de capacitación del personal y Fidelización 
elaborado por Delia María Agustina Gamarra Aparicio en el año 2023 de acuerdo con los siguientes 
indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica 
son adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones 
o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o 
por la ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos del 
ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene relación 
lógica con la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

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

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo  
    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     
    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con 
la dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

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

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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: Capacitación del personal 

 
Definición de la variable:  
capacitación es la adquisición 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 ejecución de labores, tareas y poder resolver problemas. El autor indica que las dimensiones de 
la capacitación se encuentran en su manifestación o desarrollo. Iniciamos con la necesidad, luego 
ejecución y por último la evaluación (Silva, 2020). 
 
Dimensión 1: Necesidad  

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Detección de 
problemas 

1. ¿Considera 
usted que la 
empresa se 
preocupa en 
detectar 
problemas acerca 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

2. ¿Cree usted que 
la empresa 
considera 
importante la 
detección de 
problemas y 
necesidades del 
personal para 
fortalecer su 
capacitación? 

4 4 4 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Área de 
interés 

3. 3. ¿Consideras 
que la gerencia se 
preocupa por 
conocer las 
necesidades de 
capacitación por 
cada área de 
interés de la 
empresa? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Capacitación 

5. ¿Cree usted que 
los trabajadores 
reciben la 
capacitación 
necesaria para 

4 4 4 

 



 

mejorar sus 
competencias? 

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

4 4 4 

 

 
Dimensión 2:  Ejecución 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Riesgo 

7. ¿Considera 
usted que existe un 
riesgo, si la 
ejecución de cada 
capacitación no 
cubre las 
expectativas del 
personal? 

4 4 4 

 

8. ¿Consideras 
usted que la 
empresa enfrenta 
riesgos diversos si 
no ejecuta la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

 
 
    
 
 
 
Objetivos 

9. ¿Cree usted que 
la empresa cumple 
con los objetivos 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 

Tecnología 

11. ¿Cree usted 
que la empresa 
utiliza 
adecuadamente las 
tecnologías, para 
realizar la 
capacitación del 
personal? 

4 4 4 

 

12. ¿Cree usted 
que el uso de la 
tecnología juega 
un papel 
importante en la 
ejecución de la 
capacitación al 
personal? 

4 4 4 

 



 

 
Dimensión 3:  Evaluación 

Definición de la dimensión: 

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 capacitación por medio del 
grado de absorción o aplicación de lo aprendido por parte del trabajador (Silva, 2020) 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Beneficio 

13. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

14. ¿Cree usted 
que la empresa 
evalúa los 
beneficios que 
obtiene a través 
de la capacitación 
del personal? 

4 4 4 

 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 Medición 
 

 

 

 

15. ¿Cree usted 
que la empresa 
realiza una 
medición del nivel 
de aprendizaje de 
los colaboradores 
al evaluar su 
capacitación? 

4 4 3 

 

16. ¿Cree usted 
que los resultados 
de la evaluación 
de la capacitación 
deben ser 
compartidos con 
los trabajadores? 

4 4 4 

 

Profesionalismo 

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

4 4 4 

 

18. ¿Cree usted 
que hay 
profesionalismo 
en la evaluación 
de la capacitación 
que se brinda? 

4 4 4 

 

 

 

Instrumento que mide la variable 02: Fidelización 
 
Definición de la variable:  
Es una actitud positiva que tiene el cliente por la empresa. Esta actitud supone una unión que tiene 
elementos racionales, afectivos y comportamentales. Para efectos de eficiencia y practicidad para 
la empresa, plantea la fidelización como en trébol de cinco pétalos, denominados así a las 
dimensiones en las que se va trabajar, todos ellos tienen como eje central a lo que denomina el  
corazón (Alcaide 2015)  
 

 



 

Dimensión 1: Información del cliente  

Definición de la dimensión: 

Habla de conocimiento sobre el consumidor o usuario. Permite conocer de una manera más amplia 
y sistematizar la relación cliente – empresa. (Alcaide 2015).  
 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Precisión 

19. ¿Cree usted 
que la información 
que emite el cliente 
sobre los servicios 
es precisa? 

4 4 4 

 

20. ¿Cree usted 
que la precisión 
de la información 
del cliente permite 
mejorar su 
atención y nivel de 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 
 
   Útil 

21. ¿Cree usted 
que es útil para la 
empresa la 
información que 
aporta el cliente, 
sobre los 
servicios? 

4 4 3 

 

22. ¿Cree usted 
que la información 
del cliente es útil 
para mejorar su 
atención y 
fidelización? 

4 4 4 

 

Claro 

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

4 4 4 

 

24. ¿Cree usted 
que es clara la 
información del 
cliente para 
reforzar la 
eficiencia del 
servicio y lograr su 
fidelización? 

4 4 4 

 

 
 
Dimensión 2:  Marketing Interno 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Compromiso 
25. ¿Considera 
que el personal 
demuestra 

4 4 4 
 



 

compromiso con 
la empresa? 

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

4 4 4 

 

 
 
   Imagen 
corporativa 

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

4 4 3 

 

28. ¿Considera 
que una adecuada 
imagen 
corporativa 
genera 
fidelización con 
los clientes? 

4 4 4 

 

Marca 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 

Dimensión 3:  Comunicación 

Definición de la dimensión: 

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

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Respeto 

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

4 4 4 

 

32. ¿Los 
colaboradores 
tienen o 
demuestran 
respeto en la 
comunicación con 
los clientes sea 

4 4 4 

 



 

este por cualquier 
medio o canal? 

 
 
   Claridad  

33. ¿La empresa 
emite sus 
mensajes con 
claridad en la 
comunicación 
directa con el 
cliente? 

4 4 3 

 

34. ¿La empresa 
manifiesta claridad 
en su 
comunicación 
(banners, 
publicidad) con sus 
clientes? 

4 4 4 

 

Credibilidad 

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

4 4 4 

 

36. ¿Usted 
considera que la 
credibilidad que 
transmite empresa 
genera 
fidelización de los 
clientes? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 4: Experiencia de cliente 

Definición de la dimensión: 

El cliente debe tener una experiencia memorable y fructífera, estimular la experiencia que tiene el 

cliente fortalece e incrementa las posibilidades de fidelización. La experiencia se puede lograr con 

las personas, procesos, elemento físicos y marca. (Alcaide 2015). 
 

Indicadores Ítem 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? 
 

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Precio 

39. ¿La empresa 
ofrece el precio 
justo en sus 
servicios en 
comparación con 

4 4 3 

 



 

otras empresas del 
mercado? 
 

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

4 4 4 

 

Recomendació
n 

41. ¿Usted cree 
que los clientes 
dan buenas 
recomendacione
s de los servicios 
que brinda la 
empresa? 

4 4 4 

 

42. ¿Usted cree 
que la empresa 
atiende a las 
recomendaciones 
de los clientes 
para mejorar su 
experiencia y 
fidelización del 
cliente? 

4 4 4 

 

 

Dimensión 5:  Incentivos y privilegios 

Definición de la dimensión: 

Es la gestión que está 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 Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Premios 

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

4 4 4 

 

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

4 4 4 

 

 
 
   Promociones  

45¿La empresa 
brinda 
promociones que 
atraen a los 
clientes? 

4 4 3 

 

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

4 4 4 

 



 

Descuentos 

47. ¿La empresa 
otorga descuentos 
que atraen a los 
clientes? 
 

4 4 4 

 

48. ¿Cree usted 
que si la empresa 
ofreciera más 
descuentos, 
incentivos y 
privilegios lograría 
fidelizar a los 
clientes? 

4 4 4 

 

 
 
 

 

 

 

 



 

 

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

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

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

Necesidad Si No Si No Si No  

1 Considera usted que la empresa se preocupa en detectar 

problemas acerca de la capacitación del personal 

X  X  X   

2 Cree usted que la empresa considera importante la 

detección de problemas y necesidades del personal para 

fortalecer su capacitación 

X  X  X   

3 . Consideras que la gerencia se preocupa por conocer las 

necesidades de capacitación por cada área de interés de 

la empresa 

X  X  X   

4 Consideras que la empresa es consciente de la 

necesidad que tiene el personal dentro de cada área de 

interés, en cuanto a los conocimientos y competencias 

que requieren para sus labores 

X  X  X   

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

X  X  X   

6 Cree usted que los cursos, capacitaciones, clases o 

charlas, satisfacen las necesidades del personal 

X  X  X   

 EJECUCION        

7 Considera usted que existe un riesgo, si la ejecución de 
cada capacitación no cubre las expectativas de la 
persona 

X  X  X   

8 Consideras usted que la empresa enfrenta riesgos 

diversos si no ejecuta la capacitación del personal 

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa cumple con los objetivos de 

la capacitación del personal 

X  X  X   

10 Considera que la capacitación debe ser ejecutada por 

una persona experta en el tema, para alcanzar los 

objetivos de la empresa 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa utiliza adecuadamente las 

tecnologías, para realizar la capacitación del personal 

X  X  X   

12 Cree usted que el uso de la tecnología juega un papel 
importante en la ejecución de la capacitación al personal 

X  X  X   

 EVALUACIÓN        

13 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

14 Cree usted que la empresa evalúa los beneficios que 

obtiene a través de la capacitación del personal 

X  X  X   

15 Cree usted que la empresa realiza una medición del nivel 

de aprendizaje de los colaboradores al evaluar su 

capacitación 

X  X  X   

16 Cree usted que los resultados de la evaluación de la 

capacitación deben ser compartidos con los trabajadores 

X  X  X   

17 Consideras que la empresa se preocupa por formar 
profesionales competentes 

X  X  X   

18 Cree usted que hay profesionalismo en la evaluación de 

la capacitación que se brinda 

X  X  X   

 



 

Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

 

Opinión 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 Administración  

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Calridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 

 

 

 

 

Firma del experto informante 

                                                                     Franco Azan, Wenceslao H.            
                                                            ORCID:  https://orcid.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 FIDELIZACIÓN 
 

N° Dimensiones / ítems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia 

INFORMACION DEL CLIENTE Si No Si No Si No  

1 Cree usted que la información que emite el cliente sobre 

los servicios es precisa 

X  X  X   

2 Cree usted que la precisión de la información del cliente 

permite mejorar su atención y nivel de fidelización del 

cliente 

X  X  X   

3 Cree usted que es útil para la empresa la información que 

aporta el cliente, sobre los servicios 

X  X  X   

4 Cree usted que la información del cliente es útil para 

mejorar su atención y fidelización 

X  X  X   

5 Cree usted que es clara la información que ofrece el 

cliente sobre los servicios brindados 

X  X  X   

6 Cree usted que es clara la información del cliente para 

reforzar la eficiencia del servicio y lograr su fidelización 

X  X  X   

 MARKETING INTERNO        

7 Considera que el personal demuestra compromiso con la 

empresa 

X  X  X   

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

X  X  X   

9 Cree usted que la empresa tiene una adecuada imagen 

corporativa ante los colaboradores y clientes 

X  X  X   

10 Considera que una adecuada imagen corporativa genera 

fidelización con los clientes 

X  X  X   

11 Cree usted que la empresa ha generado una marca que 

atrae y ayuda a fidelizar clientes 

X  X  X   

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

X  X  X   

 COMUNICACION        

13 La empresa fomenta el respeto hacia los clientes 

mediante la comunicación que realiza por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

14 Los colaboradores tienen o demuestran respeto en la 

comunicación con los clientes sea este por cualquier 

medio o canal 

X  X  X   

15 La empresa emite sus mensajes con claridad en la 

comunicación directa con el cliente 

X  X  X   

16 La empresa manifiesta claridad en su comunicación 

(banners, publicidad) con sus clientes 

X  X  X   

17 La empresa ha logrado credibilidad en cuanto a los 

servicios que se ofrece a los clientes 

X  X  X   

18 Usted considera que la credibilidad que transmite 

empresa genera fidelización de los clientes 

X  X  X   

 EXPERIENCIA DE CLIENTE        



 

19 La empresa se preocupa por buena calidad de servicio al 

cliente, para que este goce de una experiencia 

satisfactoria 

X  X  X   

20 La empresa ofrece calidad para estimular una buena 

experiencia del cliente con el fin de fidelizarlo 

X  X  X   

21 La empresa ofrece el precio justo en sus servicios en 

comparación con otras empresas del mercado 

X  X  X   

22 Cree usted que el precio que ofrece la empresa genera 

una adecuada experiencia del cliente, contribuyendo a 

fidelizarlo 

X  X  X   

23 Usted cree que los clientes dan buenas 

recomendaciones de los servicios que brinda la 

empresa 

X  X  X   

24 Usted cree que la empresa atiende a las 

recomendaciones de los clientes para mejorar su 

experiencia y fidelización del cliente 

X  X  X   

 INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS        

25 La empresa otorga premios a los clientes habituales o 

fidelizados 

X  X  X   

26 Cree usted que las actividades de premiación, 

incentivos y privilegios que realiza la empresa 

contribuyen a fidelizar a los clientes 

X  X  X   

27 La empresa brinda promociones que atraen a los 

clientes 

X  X  X   

28 La empresa al dar promociones e incentivos logra 

fidelizar los clientes 

X  X  X   

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

30 Cree usted que si la empresa ofreciera más descuentos, 

incentivos y privilegios lograría fidelizar a los clientes 

X  X  X   

 
Observaciones: Es suficiente para su aplicación 

Opinión 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 Administración  

Pertinencia1: El ítem corresponde al concepto teórico formulado 

Relevancia2: El ítem es apropiado para representar el componente o dimensión especifica de la variable 

Calridad3: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo. 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems empleados son suficientes para medir la dimensión. 

Lima, 22 de junio del 2023 
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                                                                     Franco Azan, Wenceslao H.            
                                                            ORCID:  https://orcid.org/  0009-0006-3454-0322
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Otros anexos por el asesor 
 
Anexo 6. Base de datos Excel 
 

 
 
 



 

Anexo 7. Base de datos SPSS 
 

 
 
 



 

 
Anexo 8. Resultados SPSS 
 

 
 



 

Anexo 9. Pantallazo del Mendeley 
 



 

Anexo 10. Matriz de consistencia 

Matriz de consistencia 
Título:      Capacitación del personal y su relación con la fidelización de clientes de una lavandería industrial, Lima 2023 
Autoras:  Gamarra Aparicio, Delia María Agustina (ORCID:0000-0002-1459-4984) 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y la 

fidelización de una lavandería 

industrial, Lima 2023? 

 

Problemas específicos 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y la 

información del cliente de una 

lavandería industrial, Lima 

2023? 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y 

marketing interno de una 

lavandería industrial, Lima 

2023? 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y la 

comunicación en una 

lavandería industrial, Lima 

2023? 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y la 

experiencia del cliente de una 

lavandería industrial, Lima 

2023? 

¿Qué relación existe entre la 

capacitación del personal y la 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

capacitación del personal y la 

fidelización de una lavandería 

industrial, Lima 2023 

 

Objetivos específicos 

Determinar la relación existe 

entre la capacitación del 

personal y la información del 

cliente de una lavandería 

industrial, Lima 2023. 

Determinar la relación existe 

entre la capacitación del 

personal y marketing interno de 

una lavandería industrial, Lima 

2023 

Determinar la relación existe 

entre la capacitación del 

personal y la comunicación de 

una lavandería industrial, Lima 

2023. 

Determinar la relación existe 

entre la capacitación del 

personal y la experiencia del 

cliente de una lavandería 

industrial, Lima 2023 

Determinar la relación existe 

entre la capacitación del 

Hipótesis general 

Existe relación directa y 

significativa entre la 

capacitación del personal y la 

fidelización de una lavandería 

industrial, Lima 2023. 

 

Hipótesis específicas 

Existe relación entre la 

capacitación del personal y la 

información del cliente de una 

lavandería industrial, Lima 

2023 

Existe relación entre la 

capacitación del personal y 

marketing interno de una 

lavandería industrial, Lima 

2023 

Existe relación entre la 

capacitación del personal y la 

comunicación de una 

lavandería industrial, Lima 

2023 

Existe relación entre la 

capacitación del personal y la 

experiencia del cliente de una 

lavandería industrial, Lima 

2023. 

Variable Independiente:  Capacitación del personal 

Dimensiones Escala de medición  Niveles y rangos 

Necesidad Escala de Likert: 

Nunca, pocas veces, Algunas veces, Casi 

Siempre, Siempre. 

Indicadores: 

Detección de problemas, áreas de interés, 

capacitación, riesgo, objetivos, tecnología, 

beneficio, evaluación, profesionalismo. 

Bajo 

Medio 

Alto 

 

Ejecución 

Evaluación 

Variable Dependiente:   Fidelización  

Dimensiones Escala de medición Niveles y rangos 

 

Información del cliente 

Escala de Likert: 

nunca, pocas veces, algunas veces, casi 

siempre, siempre  

Indicadores: 

Precisión, útil, claro, compromiso, imagen 

corporativa, marca, respeto, claridad, 

credibilidad, calidad, precio, recomendación, 

premios, promociones, descuentos. 

Bajo 

Medio 

Alto 

Marketing interno 

Comunicación 



 

de incentivos y privilegios de 

una lavandería industrial, 

Lima 2023? 

personal y la de incentivos y 

privilegios de una lavandería 

industrial, Lima 2023. 

 

 

 

 

Existe relación entre la 

capacitación del personal y la 

de incentivos y privilegios de 

una lavandería industrial, Lima 

2023. 

Experiencia del cliente 

Incentivos y privilegios 

Nivel - diseño de 

investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar  

 

Enfoque: Cuantitativo 

 

Tipo: Básico 

 

Diseño:  No experimental, de 

corte transversal, de alcance 

descriptivo correlacional 

 

 

Población:  

80 personas 

Tipo de muestreo: No 

probabilístico  

Tamaño de muestra: 

80 personas 

Variable 1:   Capacitación del personal 

Técnicas: Encuesta  

Instrumento:  Cuestionario 

Autor:  Elaboración y adaptación propia de autor 

Año: 2023 

Variable 2:   Fidelización  

Técnicas: Encuesta 

Instrumento:  Cuestionario 

Autor:  Elaboración y adaptación propia de autor 

Año: 2023 

Descriptiva:  Para el análisis descriptivo se elaborarán tablas de distribución de 

frecuencias y gráficos de distribución porcentual, tablas de contingencia que relacionan 

a las variables y el gráfico de barras. 

 

Inferencial:  Para la contrastar las hipótesis (análisis inferencial) se utilizará: 

Prueba de kolmogorov de Smirnov 

Coeficiente de correlación de Spearman 



 

Anexo 11. Resultado de Fiabilidad  

 


