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RESUMEN

Investigacion que plante6 como objetivo determinar la influencia de las habilidades
blandas en la fidelizacion de los clientes (y sus dimensiones: informacién sobre los
clientes, marketing interno, comunicacion con los clientes, gestion de la experiencia
del cliente, y planes de incentivos y privilegios a los clientes) de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022. La metodologia conté con enfoque
cuantitativo, tipo aplicado, nivel explicativo y descriptivo, disefio no experimental y
corte transversal. La poblacion estuvo conformada por todos los clientes de la
empresa (finita). La muestra del estudio fue de 48 clientes (censal). La técnica que
se aplicé fue la encuesta. El instrumento const6 de 24 items, el cual fue sometido a
6 jueces expertos (coeficiente de V de Aiken de 0.98). Los resultados de
confiabilidad fueron 0.892 de alfa de Cronbach general y 0.895 dos mitades de
Guttman. Se concluyé que existe influencia significativa de las habilidades blandas
en la fidelizacion de los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022
(sig.=0.000; r2=0.4733), ademas se verifico que no existe influencia para la hipotesis
especifica 1 (sig.=0.955), pero si existe una influencia significativa para el resto de
hipotesis especificas (sig.=0.035, r2=0.0924; sig.=0.086, r2=0.0625; sig.=0.000,
r2=0.3757; sig.=0.000, r2=0.4872) respectivamente.

Palabras clave: Habilidades blandas, fidelizacion de los clientes, marketing

Xi



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the influence of soft skills on
customer loyalty (and its dimensions: information about customers, internal
marketing, communication with customers, customer experience management, and
incentive plans and privileges for customers) of the company Confecciones
Manchita, Lima, 2022. The methodology had a quantitative approach, applied type,
explanatory and descriptive level, non-experimental and cross-sectional design. The
population consisted of all the company's customers (finite). The study sample was
48 clients (census). The technique applied was the survey. The instrument consisted
of 24 items, which was submitted to 6 expert judges (Aiken's V coefficient of 0.98).
The reliability results were 0.892 Cronbach's alpha overall and 0.895 Guttman's two
halves. It was concluded that there is a significant influence of soft skills on customer
loyalty in the company Confecciones Manchita, Lima, 2022 (sig.=0.000; r2=0.4733),
and it was also verified that there is no influence for the specific hypothesis 1 (sig.
=0.955), but there is a significant influence for the rest of the specific hypotheses
(sig.=0.035, r2=0.0924; sig.=0.086, r2=0.0625; sig.=0.000, r2=0.3757; sig.=0.000,
r2=0.4872) respectively.

Keywords: Soft skills, customer loyalty, marketing
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I. INTRODUCCION

Como realidad problematica, es primordialmente clave y significativo resaltar el
valor de las habilidades blandas y lo importante que son estas habilidades para las
industrias textiles. Hoy en dia, debido al COVID-19, muchas de estas industrias han
requerido dentro de sus areas de trabajo a trabajadores altamente competentes y
eficientes, con caracteristicas blandas, con habilidades verbales y con habilidades
comunicativas, esto con el fin de poder contar con un personal habilidoso y de mayor
potencial, para que eviten perder asi el contacto diario con los clientes. Es decir que
estas empresas han necesitado de un gran numero de trabajadores con
capacidades de adaptacion para conseguir el mismo objetivo industrial. De acuerdo
con Whetten y Cameron (2011), las habilidades blandas o también llamadas
habilidades interpersonales son claramente cruciales para las empresas, ya que
dentro de estas habilidades se manejan aspectos relacionados con los negocios y
con lo organizacional. Asimismo, Whetten y Cameron (2011) reiteran que dentro de
estas habilidades se encuentran temas enfocados con las relaciones sociales, con

la comunicacion efectiva y con la comunicacion de apoyo.

A raiz del COVID-19 se han manejado casos de éxito muy claros en algunas
empresas, donde radica la importancia de las habilidades blandas, segun el Diario
de Querétaro (21 de septiembre de 2022), en México un grupo de 6 jovenes
universitarios demostraron por medio de un programa académico interno que
poseian las destrezas necesarias para tener éxito en lo empresarial, por ende la
empresa Huawei decidié integrarlos a su centro de trabajo, para que estos jovenes
superdotados puedan lograr mejorar, fortalecer y desarrollar todas sus capacidades,
destrezas y habilidades blandas en el aspecto tecnolégico. De acuerdo con el Diario
Brands (1 de septiembre de 2022), en Estados Unidos el Banco Santander ha
realizado una metodologia académica e intensiva muy eficiente, a través de un
programa de distintos cursos desarrollado para alumnos que deseen ser becarios,
esto con la finalidad de lograr potenciar todas las habilidades interpersonales y
comunicativas de cada uno de los estudiantes que se encuentren en cada una de

las universidades de dicho pais, incluido en 12 paises mas que sean cercanos al de



Estados Unidos. Segun el Listin Diario (7 de septiembre de 2022), en Estados
Unidos 476 alumnos formaron parte de un programa de cambio y de transformacion,
lo cual fue netamente importante porque se desarrolld6 con la finalidad de
incrementar sus capacidades sociales y sus habilidades transversales, a través de
medios alusivos sobre temas de mayor relevancia que contenian todo tipo de
contenidos enfocados en lo universitario, asimismo todo ello se dio gracias a la
USAID porque brindo todo lo necesario para que todo lo planeado se llevara a cabo

correctamente.

En Lima, la empresa Confecciones Manchita ha decidido aumentar e incrementar
de manera eficiente la fidelizacién de cada uno de sus clientes, por ello la empresa
Confecciones Manchita se ha planteado en mejorar y en potenciar continuamente
las habilidades blandas de sus trabajadores, con el propdsito de lograr una mayor
influencia en la fidelizacién de sus clientes, para convertirlos asi en clientes mucho

mas fieles y leales, para asi evitar perderlos a cada uno de ellos.

Para Arias y Covinos (2021), Johnson et al. (2020) y Rata et al. (2019), un
adecuado planteamiento del problema genera en una investigacion importantes
analisis, estudios y un conocimiento mas preciso de los problemas que mas
impactan e influyen en gran medida en el escenario de estudio, ademéas ayuda a
conocer los temas mas esenciales que van de la mano con ciertas investigaciones.
Asimismo, Arias y Covinos (2021), Johnson et al. (2020) y Rata et al. (2019) reiteran
que al tener un conocimiento mas profundo del problema, es posible realizar todos
los contenidos principales y secundarios de una tesis, como el titulo de la

investigacion, las preguntas, los objetivos, las hipotesis y el resto del trabajo.

En ese sentido el problema general de la investigacion fue: ¢ existe influencia de
las habilidades blandas en la fidelizacion de los clientes de la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022?

Y en cuanto a los problemas especificos fueron: ¢existe influencia de las
habilidades blandas en la informacion sobre los clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 20227?; ¢ existe influencia de las habilidades blandas

en el marketing interno de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022?; ¢ existe



influencia de las habilidades blandas en la comunicacion con los clientes de la
empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022?; ¢ existe influencia de las habilidades
blandas en la gestion de la experiencia del cliente de la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 20227?; y ¢ existe influencia de las habilidades blandas en los planes
de incentivos y privilegios a los clientes de la empresa Confecciones Manchita,
Lima, 20227

El estudio se justifica teéricamente. Teniendo en cuenta a Arias y Covinos
(2021), Fernandez (2020) y Ying et al. (2021), manifiestan que la justificacion
teorica, dentro de un contexto cientifico, se utiliza para enriquecer, obtener, adquirir
y profundizar conocimientos mas precisos, oportunos e importantes sobre las
variables analizadas, investigadas y estudiadas. Asimismo, Arias y Covinos (2021),
Fernandez (2020) y Ying et al. (2021) reiteran que el propdésito de esta justificacion
es permitirle al investigador obtener como resultado estudios mas auténticos y
fiables durante la investigacion. En este trabajo de tesis se justifica teGricamente
porque se busca el enriguecimiento, obtencion y profundizacion del sentido
intelectual del conocimiento oportuno de las variables indagadas, las cuales estén
tedricamente relacionadas con las habilidades blandas y la fidelizacion de los
clientes, para completar y complementar vacios claramente cientificos, y para

generar una discusion universitaria.

El estudio se justifica metodoldégicamente. Segun Arias y Covinos (2021),
Fernandez (2020) y Hou y Vahid (2021), detallan que la justificacion metodologica
se da cuando un tesista emplea o genera un método diferente de obtencién de
informacion veraz y valida, con el fin de conocer e indagar sobre la poblacion clara
de estudio a lo largo de toda la investigacion. En este trabajo de tesis se justifica
metodoldgicamente porque se utilizara un par de cuestionarios para la medicion
exacta de las dos variables de estudio, los cuales notoriamente seran entregados,

leidos, aceptados y validados por los docentes investigadores.

El estudio se justifica practicamente. Citando a Arias y Covinos (2021), detallan
qgue la justificacion practica se da cuando el tesista conoce a profundidad los

problemas mas relevantes que afectan en su mayoria al contexto analizado y



observado. Segun Fernandez (2020) y Hopwood (2022), el propésito de este tipo
de justificacion es brindar soluciones claras e innovadoras, que ayuden a mejorar el
contexto en el que se encuentra el problema de mayor naturaleza. En este trabajo
de tesis se muestra una justificacion practica porque se identifico que al potenciar y
mejorar las habilidades blandas de todo el equipo de trabajo de la empresa
Confecciones Manchita situada en Lima en el afio 2022 se podria lograr

incrementar, aumentar y tener una mayor influencia en la fidelizacién de los clientes.

De igual forma, el objetivo general de la investigacion fue: determinar la
influencia de las habilidades blandas en la fidelizacion de los clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Y respecto a los objetivos especificos, estos fueron: determinar la influencia de
las habilidades blandas en la informacién sobre los clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022; determinar la influencia de las habilidades
blandas en el marketing interno de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022;
determinar la influencia de las habilidades blandas en la comunicacion con los
clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022; determinar la influencia
de las habilidades blandas en la gestidn de la experiencia del cliente de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022; y determinar la influencia de las habilidades
blandas en los planes de incentivos y privilegios a los clientes de la empresa

Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Por ultimo, se plante6 como hipétesis general: existe influencia significativa de
las habilidades blandas en la fidelizacién de los clientes de la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

De igual modo, las hipotesis especificas fueron: existe influencia significativa
de las habilidades blandas en la informacion sobre los clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022; existe influencia significativa de las habilidades
blandas en el marketing interno de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022;
existe influencia significativa de las habilidades blandas en la comunicacion con los
clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022; existe influencia

significativa de las habilidades blandas en la gestion de la experiencia del cliente de
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la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022; y existe influencia significativa de
las habilidades blandas en los planes de incentivos y privilegios a los clientes de la
empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Figura 1.
Hipotesis general e hipétesis especificas
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II. MARCO TEORICO

Para una mejor comprension del tema se realizaron diferentes analisis basados

principalmente en algunos trabajos previos.
A nivel internacional:

En Costa Rica, los autores Araya y Garita (2020) realizaron un estudio con
enfoque cualitativo y tuvieron como sujetos de estudio a 50 profesionales lideres en
el sector de la informatica. Se concluyd que las habilidades blandas ayudan a
potenciar y mejorar aspectos netamente profesionales de jévenes que estudian una
profesion ligada a la informatica, lo cual les sera relevante para incorporarse a un

excelente campo laboral.

En Costa Rica, la autora Ugalde (2021) presenté un estudio con enfoque
cualitativo y tuvo como fuentes de estudio 15 documentos de revisiones
documentales, que sirvieron para profundizar mucho méas el conocimiento. Se ha
concluido que en los sistemas educativos los jovenes estudiantes pueden aprender
y obtener una gran cantidad de saberes y conocimientos previos a través de una
excelente ensefianza pedagogica, que ademas pueden incrementar sus habilidades

blandas, para dar soluciones eficientes a cualquier problema existente.

En Colombia, las autoras Castafo et al. (2021) presentaron un estudio con
enfoque cualitativo y tuvieron como fuentes de estudio 26 articulos, que sirvieron
para obtener informacién importante del tema investigado. Se concluyé que la
industria 4.0 fue decisiva para que las empresas de hoy en dia aprecien y
contemplen el uso claro de la tecnologia, donde los empleados son el principal
motor de cambio, ya que cuentan con la capacidad suficiente para aprender a
manejar sus habilidades blandas, y para cumplir con las expectativas y gustos de

los clientes.

En Ecuador, la autora Zambrano (2019) presentd un estudio con enfoque
cualitativo y tuvo como técnica de estudio, la observacion en la que se realiz6 de

forma adecuada 465 observaciones. Se concluyd que existen variables que en su



conjunto pueden tener una clara y alta influencia en la fidelizacién del sector

cooperativo, lo que puede generar un mayor nivel de crecimiento en la empresa.

En Brasil, la autora Guerra (2019) present6 un estudio con enfoque cualitativo y
tuvo como fuentes de estudio 5 tesis de diferentes universidades y 52 articulos, los
cuales sirvieron para recolectar informacion significativa sobre el tema indagado. Se
ha llegado a la conclusién que las habilidades blandas es uno de los conceptos mas
utilizados y mejorados pedagdgicamente dentro de un centro universitario, ya que
es ahi donde comienza la preparacion eficiente de los docentes hacia los
estudiantes, para que los jévenes al culminar sus estudios puedan poner en practica

sus habilidades dentro de una organizacion.

En Chile, los autores Pizarro et al. (2020) realizaron un estudio con enfoque
cuantitativo y usaron como muestra a 687 estudiantes de la UPLACED. La prueba
estadistica usada fue de Regresién lineal, y se gener6 como resultado p=0.000,
r=0.904. Se ha concluido que la variable habilidades blandas es una de las
habilidades mas influyentes en aspectos netamente pedagogicos, dado que se
generan diferentes resultados, los cuales se reflejan positivamente en la

metacognicion.
A nivel nacional:

En Tarapoto (Perud), las autoras Cabanillas y Vilchez (2019) presentaron una
investigacién con enfoque cuantitativo, y utilizaron como muestra a 300 clientes que
realizaron sus compras en la ferreteria. La prueba estadistica fue rho de Spearman,
y se generd como resultado p=0.000, r=0.639. Se determiné que la variable calidad
de servicio mantiene una buena, media y notoria correlacién con la segunda
variable, lo que hace que la fidelidad alcance niveles altos de mejora, pero puede
ocurrir lo contrario si es que la primera variable no llegase a obtener mejoras dentro

de la empresa situada en Tarapoto.

En Trujillo (Perd), las autoras Puerta y Quiliche (2021) presentaron una
investigacién con enfoque cuantitativo, y utilizaron como muestra a 75 trabajadores
de la empresa de transporte. La prueba estadistica fue rho de Spearman, y se

gener0 como resultado p=0.023, r=0.840. Se determind que la variable 1, de
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habilidades blandas es muy fundamental para la empresa de transporte, ya que si
las habilidades blandas aumentan durante el proceso de atencién, los clientes o
usuarios se sienten mucho mas satisfechos, entonces la relaciéon entre las dos

variables es netamente buena y alta.

En Huanuco (Perd), el autor Benigno (2019) realizé una investigacion con
enfoque cuantitativo, y us6 como muestra a 119 clientes que realizaron sus
impresiones en la empresa. La prueba estadistica fue Correlacion de Pearson, y se
obtuvo como resultado p=0.000, r=0.711. Se concluyé que la variable de marketing
relacional tiene una unidn y una correlacion clara con la variable de fidelizacién, por
lo que se demuestra que ambas variables coexisten para enfocarse en el cliente de

la empresa situada en Huanuco.

En Lima (Peru), el autor Silva (2019) presenté una investigacion con enfoque
cuantitativo, y us6 como muestra 50 clientes de una botica. La prueba estadistica
fue Correlacion de Pearson, y se gener6 como resultado p=0.000, r=0.800. Se
concluy6 que la variable de habilidades blandas tiene una concordancia clara y

buena con la fidelidad de los clientes de la farmacia situada en Lima.

En Lima (Peru), los autores Fernandez et al. (2019) realizaron un estudio con
enfoque cuantitativo, y usaron como muestra 381 trabajadores. La prueba
estadistica fue Chi Cuadrado de Pearson, y se gener6 como resultado p=0.000,
r=0.185. Se ha llegado a determinar la variable de habilidades blandas tiene un
efecto excelente y bueno sobre la variable de gestién de marketing en un centro de

ventas situado en Lima.

En Lima (Perd), las autoras Gaona y Santiago (2021) presentaron una
investigacién con enfoque cuantitativo, y utilizaron como muestra a 55 clientes que
realizaron sus compras de manera efectiva en la empresa que tiene por nombre
Grupo Paz. La prueba estadistica fue rho de Spearman, y se generd como resultado
p=0.016, r=0.324. Se comprobo que existe una increible y buena relacion entre la
variable 1, que tiene por nombre las 7 P’s del marketing mix y la variable 2, que

tiene por nombre fidelizacién al cliente.



En Lima (Perd), la autora Pierrend (2020) presentdé un estudio con enfoque
cualitativo y tuvo como fuentes de estudio 12 documentos de revisiones
documentales, que sirvieron para recopilar mayor detalle de informacién sobre las
variables indagadas. Se concluyé que un cliente fidelizado y retenido generara
mejores oportunidades para las organizaciones, ya que mantenerlos en cartera

puede incrementar las ganancias dentro de la empresa.

A continuacién se presenta todas las teorias que estan sujetas al tema de

estudio, tales como sus variables.

Con respecto a la variable fuerte o independiente, Arroyo (2012) presenta en su
libro seis tipos de habilidades a modo de teoria, que son claramente necesarias
para que los trabajadores realicen un excelente trabajo. Segun Arroyo (2012),
reitera que estas habilidades blandas o también llamadas habilidades transversales
estan conformadas por seis grandes habilidades, las cuales se detallan en la Figura
2.

Figura 2.
Habilidades blandas para ejecutar un excelente trabajo

Capacidades fundamentales

Segun Arroyo (2012), manifiesta que la capacidad para hacer esta enfocada en
cada una de las habilidades que todo trabajador posee y presenta en su area de

trabajo, la cual esta ligada a la iniciativa y optimizacion del tiempo.

De acuerdo con Arroyo (2012), explica que la capacidad para comunicarse son
aguellas habilidades sociales y de comunicacién que todo trabajador debe tener
para relacionarse con su entorno, los cuales son la comunicacion efectiva y la

escucha activa.



Continuando con Arroyo (2012), detalla que la capacidad para relacionarse con
clientes es definida como todas aquellas habilidades que brindan soporte a los
trabajadores y clientes externos, los cuales son la empatia y las relaciones

interpersonales.

Para Arroyo (2012), las capacidades de apoyo brindan un soporte efectivo de
desarrollo profesional a los empleados y a la organizacién, para que puedan

alcanzar todas sus metas y objetivos sin ningan problema.

De acuerdo con Arroyo (2012), define a la capacidad para generar soluciones
como aquellas destrezas que todo equipo de trabajo tiene y demuestra en su area
laboral, para obtener informacioén relevante del problema y para generar un

adecuado desarrollo de soluciones efectivas.

Para terminar, Arroyo (2012) precisa que las capacidades fundamentales son
habilidades claramente importantes, que si no hay un desarrollo efectivo de cada
una de ellas, esto puede influir y afectar directamente al resto de habilidades, por lo

tanto tales capacidades son la tolerancia y el manejo de conflictos.

En cuanto a Pedrosa y Reyes (2021), presentan en su libro una teoria basada en
las habilidades blandas, en la que mencionan los seis tipos de habilidades que méas
utilizaron durante todas sus experiencias con la sociedad, que son trabajar en
equipo, ser creativo, tener inteligencia emocional, saber gestionar el tiempo, tener

liderazgo y tener persuasion.

Figura 3.
Tipos de habilidades blandas
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Segun Ayovi (2019), manifiesta que el trabajo en equipo se da cuando existe una
buena comunicacién, una buena relacién y un excelente ambiente de trabajo dentro
de una organizacién, donde todos los colaboradores aportan parte de sus saberes

y conocimientos a la empresa para lograr de manera puntual un objetivo en comun.

De acuerdo con Guilera (2020), declara que la creatividad es lo que toda persona
manifiesta, para mostrar al mundo que sus destrezas y habilidades son parte de sus

propios conocimientos.

Continuando con Rojero et al. (2019), explican que la inteligencia emocional se
define como una fuente de autoexpresion, por la cual toda persona es capaz de
expresarse, relacionarse empaticamente, comportarse y controlar eficazmente sus

propios sentimientos y emociones.

Para Bafos (2020), menciona que la gestion del tiempo es un factor elemental
de optimizacién, que genera mayores probabilidades de organizar y culminar con

éxito todo lo propuesto.

De acuerdo con Rojero et al. (2019), detallan que el liderazgo es la esencia
motivadora, equitativa y orientadora que todo lider muestra como una de sus
cualidades dentro de una organizacién, esto con el fin de lograr que todas las metas
se cumplan dentro del plazo establecido.

Para terminar, Lario (2019) manifiesta que la persuasion es la capacidad que
tiene un empleado o trabajador para influir e inducir sobre su entorno, por medio de
diferentes esquemas de comunicacion, con la finalidad de lograr altas posibilidades

de convencimiento.

En cuanto a Giraldez y Sue (2017), muestran en su libro una teoria enfocada en
las habilidades sociales o llamadas también habilidades blandas, donde sefalan
cuatro dimensiones importantes que pueden perfeccionarse con el tiempo; estas
son habilidades intrapersonales; interpersonales; de pensamiento, organizacion o

accion; y autoconciencia.
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Figura 4.
4 dimensiones enfocadas en lo académico y laboral

Intrapersonales

Segun Girédldez y Sue (2017), mencionan que las habilidades intrapersonales son
habilidades que la mayoria de las personas dominan en su mente, siendo estas la
forma de adaptarse, la forma de mantener una adecuada integridad, la forma de

tener resiliencia y la forma de ser optimista.

Para Giraldez y Sue (2017), las habilidades interpersonales se dan cuando dentro
de un ambiente hay paz, armonia, respeto y mucha empatia entre las personas, lo
cual genera no solo una conexién entre ambas partes, sino una buena comunicacién

e interaccion.

Continuando con Giraldez y Sue (2017), manifiestan que las habilidades de
pensamiento, organizacion o accion son habilidades que se pueden mejorar con un
aprendizaje critico, con mucha lectura, con mucho razonamiento creativo y
escuchando y almacenando conocimientos que nos brinda alguien experto en algun

tema en especial, ya sea dentro de una empresa, o dentro de una universidad.

De acuerdo con Girdldez y Sue (2017) detallan que las habilidades de
autoconciencia son una de las habilidades que toda persona posee, para identificar
estados actuales propios y Unicos que se manifiestan dentro de uno mismo cada

dia. Para terminar, Girdldez y Sue (2017) reiteran que estas habilidades actuan
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como una defensa de apoyo emocional, que hace que las habilidades
intrapersonales, interpersonales y de pensamiento funcionen apropiadamente sin

causar dafos internos y externos.

En cuanto a Teran y Gonzales (2023), presentan en su libro una teoria que hace
énfasis en las habilidades blandas que maneja todo lider, trabajador o directivo, las
cuales se detallan a totalidad en la Figura 5.

Figura 5.
Habilidades blandas mas significativas en lo laboral

La gestion de
conflictos

Habilidades de
comunicacion

Manejo del estrés

Segun Terdn y Gonzales (2023), la gestibn de conflictos en el ambito
organizacional se da con mucha frecuencia, ya que es alli donde cada trabajador
vive naturalmente de problemas, disputas y como bien se dice de conflictos con su
entorno, razon por la cual estos tipos de trabajadores son los que luchan con estos
percances todos los dias, pero lo hacen manejando cada tipo de percance o

conflicto con mucha eficacia.

Continuando con Teran y Gonzales (2023), manifiestan que para una adecuada
gestién del tiempo es necesario aplicar términos muy usados en las empresas,
como el saber administrar, controlar y manejar el tiempo, ya que al poder lograr todo
ello, se puede asi obtener un mejor progreso y una mejor productividad en el lugar
de trabajo.

De acuerdo con Teran y Gonzales (2023), explican que el manejo del estrés es
claramente fundamental para todas las empresas, pues es ahi donde se debe tener
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como prioridad la salud mental de los colaboradores, para que asi sean atendidos
por un personal capacitado y para que estén claramente activos en sus respectivas

labores.

Para terminar, Teran y Gonzales (2023) mencionan que las habilidades de
comunicacién son fundamentales para mantener una mayor interaccién con los
compafieros de trabajo y con todo el entorno en si, ademas este tipo de habilidades

puede manifestarse a través de medios, tanto escritos como verbales.

En cuanto a Caldas et al. (2022), presentan en su libro una teoria en la que
mencionan y definen seis habilidades blandas que toda empresa necesita mejorar
en muchos aspectos tanto individuales, como laborales, que son la habilidad
comunicativa, la asertividad, la habilidad negociadora, el espiritu de equipo, la

solidaridad y el liderazgo.

Figura 6.
6 habilidades blandas que toda empresa necesita para mejorar en lo laboral

s

Habilidad Espiritu de

negociadora equipo Solidaridad Liderazgo

Segun Caldas et al. (2022), manifiestan que en una organizacion es importante

que la habilidad comunicativa se exprese de manera correcta y firme, ya que de
esta manera se evitan malentendidos en el area de trabajo, por lo que es vital que
exista una buena comunicacion, para que los trabajadores puedan manifestar y
expresar cada una de sus ideas y opiniones.

De acuerdo con Caldas et al. (2022) declaran que la asertividad es importante
porque se expresa a través de los propios criterios, pensamientos e ideales de los
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colaboradores, en las que siempre se respeta y acepta lo que el entorno laboral

mantiene como pensamiento y criterio propio.

Continuando con Caldas et al. (2022), explican que la habilidad negociadora se
define como una de las habilidades mas representativas que tiene todo trabajador
para manejar situaciones negociables y para obtener grandes acuerdos con la

contraparte con la que se esta negociando y comunicandose.

Para Caldas et al. (2022), mencionan que el espiritu de equipo se define como la
habilidad que tiene el personal para laborar unidamente hacia un mismo objetivo,

en la que siempre se busca tanto el bienestar, como la mejora de la empresa.

De acuerdo con Caldas et al. (2022), detallan que la solidaridad en una
organizaciéon se define como aquel valor fundamental que todo trabajador
demuestra a sus compaferos de trabajo y clientes como parte de su apoyo moral,

con el fin de ayudarlos con cualquier problema existente.

Para terminar, Caldas et al. (2022) manifiestan que el liderazgo es considerado
por las empresas como la influencia motivadora de todo un personal, donde un buen

lider es quien dirige y, sobre todo, es el alma de todo un equipo de trabajo.

En cuanto a Atiénzar (2021), presenta en su libro una teoria muy significativa en
la que detalla nueve habilidades blandas que todo experto deberia de tener para
demostrar todo su potencial en lo profesional, las cuales se muestran a plenitud en

la Figura 7.
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Figura 7.
Habilidades blandas que todo profesional deberia de tener

Comunicacion
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_ Habilidades

Actitud positiva interpersonales

Por su parte, Atiénzar (2021) detalla que la comunicacién es la forma en que un
experto o profesional se expresa a otras personas, demostrando su claridad y

fluidez al comunicarse de forma verbal y no verbal.

Segun Atiénzar (2021), afirma que la cortesia es definida en palabras exactas
como la atencién, el respeto y la reverencia que todo profesional manifiesta dentro

del ambito laboral.

De acuerdo con Atiénzar (2021), declara que la flexibilidad es la aceptacion de
todo lo diferente y desconocido, asi como la habilidad y rapidez con la que cuenta
todo profesional para adecuarse a los nuevos cambios que se generen de forma
inesperada en el lugar donde lleven a cabo sus funciones, sea en lo laboral o en lo

profesional.

Para Atiénzar (2021), explica que la integridad es definida claramente como aquel
valor importante que expresa a profundidad todo profesional, para demostrar sus

virtudes, confianza, honestidad y lealtad moral hacia las demas personas.

Desde la posicion de Atiénzar (2021), las habilidades interpersonales son
aquellas habilidades que toda persona desarrolla y maneja adecuadamente dentro
de su entorno, las cuales son la empatia, la cortesia, el comportamiento agradable

y la amabilidad.
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Desde el punto de vista de Atiénzar (2021), define actitud positiva como todas
aguellas cualidades que destacan en un profesional, que son la tranquilidad, la

puntualidad, la certeza, la simpatia y el comparfierismo.

Continuando con Atiénzar (2021), define la profesionalidad como la buena
apariencia que sobresalta en un experto o profesional, que demuestra ante las

demas personas su formalidad y excelente compostura.

De acuerdo con Atiénzar (2021), manifiesta que el trabajo en equipo es la
contribucion, aportacion y participacion de todos los integrantes o profesionales de
una empresa, donde se dividen tareas y actividades para culminar con éxito lo
planificado.

Para terminar, Atiénzar (2021) detalla que la responsabilidad se define como
aguellos aspectos que todo profesional manifiesta en el @mbito laboral, realizando
un excelente trabajo en su respectiva area, manteniendo todo en orden y

demostrando ser responsable y disciplinado.

En cuanto a Gomez (2019), muestra en su libro una teoria en la que detalla las
cuatro habilidades blandas que impulsan y llevan claramente al éxito, las cuales son
las habilidades comunicativas, las habilidades interpersonales, el pensamiento

critico y la ética de trabajo.

Figura 8.
4 habilidades blandas que impulsan y conducen al éxito
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Segun Gomez (2019), las habilidades comunicativas son piezas clave que todo
trabajador utiliza para lograrse conectar con el entorno, donde aplica siempre una
excelente comunicacion, sea verbal, no verbal o escrita, lo cual expresa de forma

elocuente a la sociedad o en el entorno laboral.

Continuando con Gomez (2019), manifiesta que las habilidades interpersonales
son aquellas habilidades en la que existe una mayor interaccion y un mejor
dinamismo entre dos 0 mas personas, donde se aplica de forma eficaz un buen
trabajo en equipo y buen manejo de conflictos, ademas es en estas habilidades
donde el liderazgo toma importancia para las empresas, dado que sin un buen lider,

no existird una persona apta para orientar a todo el personal.

De acuerdo con Gémez (2019), explica que para tener un excelente pensamiento
critico es necesario comprender, aprender, analizar, crear, innovar e identificar los

problemas dentro del &rea de una organizacion.

Para terminar, Gémez (2019) menciona que la ética de trabajo esta determinada
por el comportamiento ético de un colaborador, en la que como principales motores
de esta habilidad esta la motivacion, la honestidad, la puntualidad, la

responsabilidad, la generosidad, el entusiasmo, la eficiencia y el positivismo.

En cuanto a la variable débil, Alcaide (2015) muestra en su libro una teoria
basada en la fidelizacion de los clientes, donde menciona cinco areas claramente
claves que ayudan a generar una mayor lealtad de los clientes, las cuales se
detallan en la Figura 9. Para Alcaide (2015), cada una de estas areas o dimensiones
persiguen un mismo objetivo, que es conseguir la fidelizaciébn de cada uno de los

clientes.
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Figura 9.
Las 5 Areas clave para lograr la fidelizacion de los clientes

INFORMACION
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Empleando las palabras de Alcaide (2015), la informacion sobre los clientes son
las formas, técnicas y medios de obtencién, que se utilizan para conocer al cliente
en todos los aspectos posibles, para lo cual se aplican todo tipo de iniciativas para
evitar la pérdida de la cartera de clientes en una empresa, tales iniciativas son la

retencién de clientes y la cocreacion.

De acuerdo con Alcaide (2015), el marketing interno es la influencia interna,
participativa y conectada del equipo de trabajo hacia las tareas integradas y
existentes dentro de las areas de la empresa, donde todo el personal demuestra su

participacion en la elaboracion y en la calidad de los productos.

Para Alcaide (2015), la comunicacion con los clientes debe realizarse siempre de
forma mas atractiva, interactuada, llamativa, empatica y emocional, con la finalidad
de construir connotativamente lazos y vinculos netamente valiosos con cada uno de
ellos, para asi aportarles valor y retenerlos, ya que para las empresas los clientes

son sus principales motores de mejora y superacion.

Continuando con Alcaide (2015), la gestion de la experiencia del cliente en
palabras exactas es la busqueda de la satisfaccion y del enriquecimiento de los

lazos y vinculos entre la empresa y el cliente, a través de operaciones y actividades
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gue ayuden a generar una excelente unién de amistad. Asimismo, Alcaide (2015)
reitera que la gestion de la experiencia ayuda a que los clientes siempre tengan y
guarden en su memoria momentos memorables sobre las mejores experiencias
obtenidas al interactuar y al obtener un trato adecuado con el equipo de trabajo de

una empresa.

Para terminar, Alcaide (2015) manifiesta que los planes de incentivos y privilegios
a los clientes son fundamentales, ya que a través de estos planes o estrategias de
fidelizacion se puede premiar y mantener claramente contentos a los clientes
potenciales y leales, a su vez se puede otorgar recompensas y una atencion unica
y personalizada a los clientes mas valiosos, demostrando que son ellos quienes nos

ayudan a generar un valor netamente rentable, financiero y eminente.

En cuanto a Alcaide et al. (2013), presentan en su libro una teoria muy
significativa que se orienta mas que nada en el cliente y en lograr fidelizarlos, esto
a través de cuatro estrategias claves y fundamentales, denominadas visualizacion,
vinculacion, valor y verificacion.

Figura 10.
Las 4V de la fidelizacion de los clientes

/ > / > / / Verificacion

De acuerdo con Alcaide et al. (2013), manifiestan que la visualizacién se define

como la capacidad de observacion y de obtencién clara de informacién. Alcaide et
al. (2013), reiteran que esta estrategia es netamente clave porque ayuda a una
empresa a analizar a los clientes tomando en cuenta sus gustos y preferencias, para
asi adquirir conocimientos validos sobre lo que prefiere cada cliente en un

determinado mercado.

Para Alcaide et al. (2013), la vinculacion es una estrategia utilizada por las
empresas para lograr la atraccion, union e incorporacion efectiva de todos los

clientes, con el fin de formar lazos Unicos, potentes y largos con cada uno de ellos.
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Continuando con Alcaide et al. (2013), detallan que para crear valor para la
clientela, la empresa primero debe optar por enfocarse en aplicar estrategias de
comunicacién, para que demuestren que se mantienen en contacto diario con los
clientes, lo que no solo servira para agregar valor a cada uno de su cartera de

clientes, sino para afiadir valor econémico y financiero a la empresa.

Para terminar, Alcaide et al. (2013) explican que la verificacion es la forma en que
una empresa identifica y verifica situaciones claramente medibles, para obtener
informacion precisa de cada uno de los clientes, analizando y midiendo todo lo
obtenido, y controlandolo a través de las experiencias que ha tenido la cartera de
clientes con los productos.

En cuanto a Kotler y Keller (2012), presentan una teoria en su libro de marketing,
gue detalla cdmo las organizaciones de hoy en dia logran la lealtad de sus clientes,
lo cual estéd representada por cuatro elementos fundamentales, tales como los
clientes, el personal de primera linea, la gerencia media y la alta direccion.

Figura 11.
Organizacion actual orientada al cliente y en alcanzar su lealtad
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Segun Kotler y Keller (2012), explican que para muchas organizaciones son los
clientes quienes estan por encima de ellas, ya que la clientela es fundamental
porque en base a ellos se pueden realizar tacticas y estrategias para mejorar

aspectos tanto internos como externos.

De acuerdo con Kotler y Keller (2012), manifiestan que el personal de primera
linea es uno de los elementos mas significativos con los que cuenta toda empresa
dentro del segundo nivel, ya que para las organizaciones es muy importante que los
trabajadores estén en excelentes condiciones para que puedan atender y satisfacer

de forma adecuada a los clientes.
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Continuando con Kotler y Keller (2012), declaran que la gerencia media es la que
se encarga de capacitar y de dar soporte a los trabajadores del segundo nivel, para

gue brinden una excelente atencién a cada uno de los clientes.

Para terminar, Kotler y Keller (2012) detallan que la alta direccion es la que se
encarga de contratar a todos los profesionales aptos y competitivos que puedan

laborar dentro del tercer nivel, como es la gerencia media.

En cuanto a Galvez (2015), muestra en su libro comercial una teoria muy
significativa sobre dos elementos que ayudan a generar una mayor lealtad de los
clientes, donde el primer elemento es la atencion para detectar las necesidades del
cliente y el segundo elemento es favorecer el trato y la satisfaccion de las demandas
del cliente.

Figura 12.
Elementos importantes de la fidelizacion
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La atencion para Favorecer el frato y la
detectar las satisfaccion de las
necesidades del cliente demandas del cliente

Segun Gélvez (2015), detalla que la atencién para detectar las necesidades del
cliente es mas que todo el poder de observar y escuchar atentamente lo que el
cliente quiere y necesita en un momento claramente oportuno, para saber qué
productos o servicios son lo que mayormente buscan para satisfacer sus
necesidades.

De acuerdo con Gélvez (2015), manifiesta que favorecer el trato y la satisfaccion

de las demandas del cliente es esencial para generar un mayor Compromiso con
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toda la clientela, para que asi cada uno de ellos pueda distinguir a la empresa de

sus demas competencias.

En cuanto a Zambrana (2015), muestra en su libro de servicio y atencién al cliente
una teoria en la que detalla cuatro estrategias significativas, las cuales deben de
ser utilizadas para lograr lo mas anhelado por las empresas, que es la lealtad de los
clientes, donde la primera estrategia es proporcionar un buen servicio al cliente, la
segunda estrategia es conocer a los clientes, la tercera estrategia es adaptarse al
mercado y a las necesidades y expectativas, por Ultimo la cuarta estrategia es
ofrecer descuentos a los clientes a través de tarjetas VIP.

Figura 13.

Estrategias para lograr la fidelizacion en los clientes

FProporcionar un buen servicio al cliente

Conocer a los clientes

Adaptarse al mercado y a las necesidades y
expectativas

Ofrecer descuentos a los clientes a través de tarjetas VIP

Segun Zambrana (2015), menciona que para proporcionar un buen servicio al
cliente se debe mantener una relaciébn armoniosa, respetable, y a su vez se le debe
brindar un excelente trato, para que asi se genere una mayor confianza en cada

uno de los clientes.

De acuerdo con Zambrana (2015), explica que es esencial conocer bien a los
clientes para mejorar mucho en cada detalle interno de la empresa, y esto se puede
lograr cuando se realiza un breve cuestionario al cliente, para conocer su grado o
nivel de satisfaccion, ya sea tanto por el servicio o por la atencion recibida por todo
el personal.
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Continuando con Zambrana (2015), manifiesta que la empresa al adaptarse al
mercado y a las necesidades y expectativas, puede realizar mejoras e innovaciones
en sus productos de acuerdo a las tendencias actuales, lo cual puede hacer siempre

y cuando desee satisfacer y conservar a cada uno de los clientes.

Para terminar, Zambrana (2015) detalla que ofrecer descuentos a los clientes
mas potenciales a través de la tarjeta VIP es una forma mas adecuada de brindar
excelentes beneficios, soluciones y agradables descuentos, y a su vez es necesario

saber como manejar de manera eficiente al cliente.

En cuanto a Fernandez y Motto (2014), presentan en su libro una teoria basada
en el cliente y en su fidelizacion, en la que se especifican siete técnicas que son
claramente imprescindibles para conseguir clientes mas fieles, que son el Customer
Relationship Management, el focus group, los paneles de clientes, el club de

clientes, el Community manager, la pagina web y las redes sociales.

Figura 14.
Técnicas de fidelizacion
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Por su parte Fernandez y Motto (2014) detallan que el CRM es un sistema que

actla como una fuente comercial y tecnoldgica, en la que ciertamente mantiene
como prioridad todos los hechos y conocimientos que se saben sobre la clientela, a
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fin de lograr un mayor conocimiento de la misma, para una adecuada aplicacion de

la fidelizacion.

Segun Fernandez y Motto (2014), mencionan que el focus group se aplica en las
empresas, con el fin de comprender los pensamientos y necesidades de todos los
clientes, esto de cierta manera ayuda a mejorar aspectos importantes de las
empresas, y a realizar planes y estrategias de acuerdo a todo lo obtenido como

principales respuestas de los clientes en las pequefas sesiones focales.

De acuerdo con Fernandez y Motto (2014), explican que los paneles de clientes
son importantes, ya que son ellos quienes comunican sus experiencias vividas
sobre la compra que realizan de un producto, y sobre la atencién recibida de la
misma, ademas estos clientes panelistas son quienes recomiendan y aconsejan

deliberadamente a otros clientes sobre lo satisfechos que quedaron con el producto.

Para Fernandez y Motto (2014) el club de clientes es un club que genera un gran
efecto de relacion y vinculo entre el cliente y la empresa, donde la clientela muestra
su lealtad y fidelidad a la empresa, con el proposito de seguir formando parte de
ella, obteniendo en cierta forma beneficios, descuentos y un excelente servicio

personalizado.

Desde la posicion de Fernandez y Motto (2014), el community manager es quien
realiza diferentes funciones encaminadas al lanzamiento tanto de medios sociales
como digitales, y también se encarga de mejorar ambos medios, para su debido y

adecuado lanzamiento para sus clientes.

Continuando con Fernadndez y Motto (2014), manifiestan que la pagina web se
debe siempre mantener en constante actualizacion, en la que se detalle descuentos,
promociones y avisos importantes sobre los productos mas novedosos para su

debida difusién hacia la clientela.

Para terminar, Fernandez y Motto (2014) detallan que por medio de las redes
sociales se puede difundir aspectos importantes sobre los productos que ofrecen la

empresa, medios sociales tales como Instagram y Facebook.
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En cuanto a Garcia y Gutiérrez (2013), presentan en su libro un proceso muy
importante que se debe seguir para lograr la fidelizacién de los clientes, donde lo
primero que se debe tener en cuenta es la satisfaccion con la marca, lo segundo es
la confianza con la marca, el tercero es el compromiso con la marca y el Gltimo es

la lealtad hacia la marca.

Figura 15.
Proceso para crear clientes leales a una marca

S, 5 Lealtad hacia
la marca

Segun Garcia y Gutiérrez (2013), la satisfaccién con la marca esta relacionada
precisamente con los momentos inolvidables de los clientes, ya sea cuando estos
clientes se sienten completamente cémodos con la compra de algun producto o

servicio.

Continuando con Garcia y Gutiérrez (2013), manifiestan que la confianza en la
marca se da por los lazos y amistad que se tiene con los clientes que estan en
proceso de lealtad. Asimismo, Garcia y Gutiérrez (2013) reiteran que la confianza
en la marca es lo que mas gratamente une a la empresa con el cliente, ya que

cuando existe este tipo de vinculo y confianza se genera mayor indice de lealtad.

De acuerdo con Garcia y Gutiérrez (2013), explican que el compromiso con la
marca se da por los vinculos de confianza que se tiene con los clientes, lo cual

conlleva en cierta forma a la lealtad absoluta del consumidor.

Para terminar, Garcia y Gutiérrez (2013) mencionan que la lealtad hacia la marca
se obtiene gracias a la satisfaccion, confianza y al compromiso que tiene el cliente
con la empresa, siempre y cuando el cliente se sienta comodo y satisfecho con todo

lo que empresa le brinda.

En cuanto a Kuster (2002), muestra en su libro cuatro pasos significativos para
identificar qué clientes son leales y rentables, estos son la calidad ofrecida, la

satisfaccion, la fidelizacion y los clientes mas rentables.
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Figura 16.
Pasos para saber si los clientes son leales y rentables

Calidad ofertada / > Fidelizacién >

Segun Kuster (2002), menciona que la calidad ofertada de un producto produce

especificamente satisfaccion en los clientes de cualquier empresa, y que ademas
de esto produce una mayor relacion con cada uno de ellos.

De acuerdo con Kuster (2002), explica que la satisfaccion por el producto
adquirido o servicio recibido, se da cuando el cliente o consumidor ya es

completamente fiel con la empresa.

Continuando con Kuster (2002), manifiesta que la fidelizacion de los clientes es
conveniente, ya que esta genera una mayor rentabilidad en las empresas, y que

ademas produce mayores beneficios organizacionales.

Finalmente, Kuster (2002) detalla que los clientes méas rentables se obtienen a
través de la calidad del producto, la satisfaccion y fidelizacién, lo cual conduce en
cierto modo hacia el éxito organizacional. Asimismo, Kuster (2002) reitera que es
importante tener en cuenta que si existe un buen producto, que esté a la venta en
el mercado, se incrementaran los niveles de satisfaccion y lealtad por parte de la

clientela.

En cuanto a las variables de estudio, a continuacion se detallan los conceptos

tedricos:

Con respecto a la primera variable, las habilidades blandas se definen como
aquellas capacidades o destrezas fundamentales que estan asociadas al mundo
profesional y empresarial, donde precisamente cada persona o trabajador hacen
uso de sus habilidades para generar mayor confianza, humildad y empatia, de modo
que demuestran ser mucho mas eficientes y comunicativos en sus respectivas
labores (Carbajal, 2019).

Con respecto a la segunda variable, la fidelizacion de los clientes se define como

aguellas actividades, labores y tareas que se realizan y ejecutan, a través de
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tacticas y estrategias para conquistar a todos los clientes que realicen sus compras
de forma ocasional, con la finalidad de convertirlos en clientes frecuentes y leales
(L6pez, 2020).
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque fue cuantitativo. Desde el punto de vista de Bautista (2022) y Williams
(2020), detallan que este tipo de enfoque es uno de los mas utilizados por todos los
tesistas, con la finalidad de medir y encontrar resultados puramente numeéricos.
Segun Marquez-Alvarez et al. (2019) y Ramirez y Calles (2021), manifiestan que
para cumplir con un enfoque cuantitativo es necesario utilizar programas
estadisticos, para pasar asi por todo un proceso metodologico de investigacion. En
este trabajo de tesis se utilizé6 un enfoque cuantitativo, debido a que se verifico y
recolecté datos puramente metodoldgicos, los cuales sirvieron para obtener
resultados cuantificables y para corroborar la hipétesis que fue planteada durante la
investigacion. Ademas, la hipétesis general que se planted en la tesis fue “existe
influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los clientes
de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022”, por lo que para ello se verificd
y comprobo la influencia de las dos variables mediante el programa IBM SPSS

Statistics version 22.

Eltipo fue aplicado. Segun Alldred y Fox (2023), Arias y Covinos (2021) y Zhang
et al. (2020), manifiestan que la investigacion aplicada es utilizada por algunos
investigadores para cumplir con un propdsito general y especifico, con la intencién
de solucionar y resolver los problemas que se plantean dentro de sus objetivos de
investigacion. En este trabajo de tesis se utilizé la investigacién aplicada, ya que se
considerd relevante para generar de manera efectiva todo tipo de soluciones, y una
excelente verificacion y resolucion satisfactoria de los problemas que se han

planteado dentro de la tesis.

El nivel fue explicativo. Segun Arias y Covinos (2021), Méndez (2020),
Rodriguez et al. (2021) y Yazdani et al. (2021), explican que este tipo de nivel esta
orientado, no solo en la verificacion absoluta de la hipotesis, sino también en toda
la determinacion metddica, donde los tesistas demuestran claramente toda su
capacidad para identificar y estudiar el vinculo, la union y el nexo de una variable
causal y otra de respuesta. En esta investigacion se uso el nivel explicativo porque
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se considero relevante para determinar la influencia de la variable mas fuerte sobre

la variable méas débil.

El nivel también fue descriptivo. Segun Ayaz-Alkaya (2019), Hernandez y
Mendoza (2018) y Vrontis y Crostofi (2021), detallan que para cumplir
adecuadamente con el nivel descriptivo, es necesario comprender aspectos
importantes de cada una de las variables y a su vez medirlas dependiendo del
campo o fendbmeno aludido e indicado en la investigacion, a través de la recopilacion
y seleccion exacta de datos para una mejor obtencién de informacion. En este
trabajo de tesis se utilizd el nivel descriptivo debido a que se investigo y analiz6
claramente las variables de habilidades blandas y fidelizacion de los clientes, con el

fin de extraer y utilizar ciertos datos para un mejor desarrollo de la investigacion.

El disefio fue no experimental. Empleando las palabras de Arias y Covinos
(2021), Galizzi y Whitmarsh (2019) y Hernandez y Mendoza (2018), manifiestan que
el disefio no experimental es descrito como la naturalidad inalterable y observable
de los fendmenos y variables de estudio, que son claramente analizados dentro de
un punto o zona de investigacion. En este trabajo de tesis se usoé el disefio no
experimental, debido a que no existié, ni hubo nunca un manejo o manipulacién

alguna de las variables de habilidades blandas y fidelizacion de los clientes.

El corte fue transversal. Segun Arias y Covinos (2021), Hernandez y Mendoza
(2018), Manterola et al. (2019) y Wang y Cheng (2020), declaran que este tipo de
corte se utiliza para lograr mediciones claramente viables de las variables y de todo
lo que claramente existe alrededor, ademas sirve para medir todo lo que esta dentro
del lugar indagado, en un momento claro, Unico y fijo. En este trabajo se empled
una investigacion de corte transversal debido a que se uso6 una recoleccion de datos
clara y eficiente para obtener informacion confiable y viable de los clientes de la

empresa Confecciones Manchita en Lima en el afio 2022.

3.2 Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion se estudiaron y trabajaron las siguientes variables con

sus respectivas dimensiones:

30



Variable independiente: Habilidades blandas

Las dimensiones de la variable independiente fueron realizadas tomando en

cuenta al siguiente autor:

Las habilidades blandas estan conformadas por la capacidad para hacer, la
capacidad para comunicarse, la capacidad para relacionarse con clientes, las
capacidades de apoyo, la capacidad para generar soluciones y las capacidades
fundamentales (Arroyo, 2012).

Variable dependiente: Fidelizacion de los clientes

Las dimensiones de la variable dependiente fueron realizadas, tomando en

consideracion al siguiente autor:

La fidelizacion de los clientes estd compuesta por el marketing interno,
comunicacién con los clientes, gestion de la experiencia del cliente, y planes de

incentivos y privilegios a los clientes (Alcaide, 2015).

Se realiz6 adecuadamente una matriz de operacionalizacién, la cual se encuentra

detallada en el anexo 5.

3.3 Poblacion (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacién es todo elemento y esencia de estudio, donde precisamente se elige,
toma y utiliza la muestra como pieza principal para las adecuadas, respectivas y

necesarias investigaciones (Hennink y Kaiserb, 2022 y Ramirez y Calles, 2021).

La poblacion estuvo conformada, establecida y compuesta por toda la cartera de
clientes existentes de la empresa Confecciones Manchita que han realizado sus
compras y pedidos durante los ultimos 12 meses. Por lo tanto, a través de la
informacion que brind6 la empresa, se pudo verificar que claramente contd con 48
clientes por ser una empresa Industrial. De los cuales, existié informacion clara,

precisa y pertinente para la adecuada y correcta investigacion.

En este trabajo de tesis se dejé en claro que la poblaciéon era netamente
conocida, ya que solo lleg6 a ascender a 48 clientes, debido a que la empresa solo
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contaba con un nimero exacto de clientes, a quienes les vendia exitosamente sus

productos.

En este estudio de trabajo de tesis la poblacion fue claramente finita. Segun
Czuppon y Traulsen (2021) y Martinez (2019), la poblacién finita se define
simplemente como un elemento o esencia de estudio claramente conocido, definido

y establecido.

En cuanto a los criterios de inclusién de este trabajo de tesis, fueron toda la
cartera de clientes que han realizado sus compras y pedidos a través de llamadas
a la empresa Confecciones Manchita en Lima y en zonas apartadas de Lima, como
Chiclayo, Cajamarca, Yurimaguas, Moyobamba y Ucayali durante los ultimos 12
meses. Con respecto a los criterios de exclusion de esta investigacion, se ha
desestimado la participacion de toda la cartera de clientes a nivel nacional que no
han realizado sus compras y pedidos a través de llamadas a la empresa
Confecciones Manchita durante los Ultimos 12 meses.

Se trabajé con una muestra, denominada por algunos autores como censal.
Segun Lakens (2022) y Martinez (2019), la muestra censal es la seleccion exacta,
completa y total de toda la poblacion existente de un determinado lugar, la cual es
analizada y seleccionada para una adecuada investigacion. Entonces, en este
trabajo de tesis la poblacion que se ha seleccionado es claramente igual a la

muestra, por lo tanto la muestra es igual a 48 (ver anexo 16).

De acuerdo con Naupas et al. (2018) y Weber et al. (2020), definen a la unidad
de andlisis como el elemento o esencia de estudio que mantiene rasgos casi iguales
dentro de un area o zona fija, con fines claros de investigacion. Se concluyd, que la
unidad de andlisis estuvo conformada, establecida e integrada por clientes que
han realizado sus compras y pedidos a través de llamadas a la empresa
Confecciones Manchita en Lima y en zonas apartadas de Lima, como Chiclayo,
Cajamarca, Yurimaguas, Moyobamba y Ucayali durante los ultimos 12 meses.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se empled para este proyecto de tesis fue la encuesta. Desde el
punto de vista de Architha y Aithal (2020) y Reyes (2022), la encuesta es una técnica
muy utilizada por los investigadores, con la finalidad de delimitar cada uno de los
procedimientos, escenarios y elementos, los cuales seran claramente necesarios
para una determinada investigacion. Asimismo, Reyes (2022) reitera que para
emplear una adecuada encuesta se debe tener en claro a quienes se les va a
realizar determinada técnica dentro de un contexto, el cual no debe ser alterado,
para que asi se obtengan datos mucho mas claros sobre las opiniones de todos los

elementos o fendmenos encuestados.

Elinstrumento que se utilizé para este proyecto de tesis fue el cuestionario. Para
Carpino et al. (2019) y Hernandez et al. (2018), el cuestionario es un instrumento
constructivo, en donde se especifica puntos claros y precisos del contenido de cada
elemento que servira para que los investigadores puedan obtener informacion
netamente relevante y facil sobre las personas a las que se les tiene como fin
encuestar. Asimismo, Hernandez et al. (2018) reiteran que en todo cuestionario se
debe detallar instrucciones y preguntas faciles de comprender, entre otros
elementos que facilitaran una mejor comprension en los encuestados. Es por ello
gue para esta investigacion se realizd un cuestionario de 24 items, donde 12 items
conformaron la primera variable, y los otros 12 items representaron a la segunda

variable, asi tal como se muestra en la Figura 17.
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Figura 17.
Forma de distribucion de cada uno de los items
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Para la validez, los cuestionarios elaborados y disefiados, que fueron utilizados
para esta investigacion han sido validados por 6 expertos de forma clara y eficiente,
entre ellos expertos con grado de magister y de doctor en gestion de
organizaciones, quienes personalmente manifestaron la validez del instrumento a
través de una firma. Asimismo, las fichas de validez que fueron firmadas por los
expertos se han detallado completamente en el anexo 9, los resultados de la
validacion se han detallado en su totalidad en el anexo 10 y los resultados de las
validaciones del coeficiente y calculo de V. de Aiken se han detallado a plenitud en
los anexos 11 y 12, por lo que se concluyd que el instrumento de 24 items si fue
claramente aplicable.

3.5 Procedimientos

En primer lugar, para recopilar informacion clara y directa de los clientes, se habl6
personalmente con el duefio de la empresa Confecciones Manchita entre los meses
de octubre, noviembre y diciembre del afio 2022, donde se le explicé a detalle todo
lo que debia de realizarse y todo lo que se necesitaba para completar con éxito la
investigacién. En segundo lugar, en el mes de enero del afio 2023, se le pidio
respetuosamente al duefio de la empresa que hable con todos sus clientes sobre la
encuesta virtual, la cual se les pretendio realizar en su momento a los clientes, a fin

de que ellos estuvieron informados sobre cada detalle de la investigacion. A su vez,
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se le solicito respetuosamente al duefio de la empresa que proporcione informacién
clara sobre todos los datos de sus clientes, incluyendo sus nimeros telefénicos, a
fin de tener una comunicacion mas directa con cada uno de ellos. En tercer lugar
teniendo toda la informacién numérica y la conformidad de todos los clientes de la
empresa Confecciones Manchita, se hizo una llamada telefonica a cada uno de ellos
y se les explicé el motivo de la llamada, luego se les informé todo al respecto sobre
la investigacion y se les envio un formulario virtual, que tiene por nombre Google
Forms, el cual se les envio través de sus correos electronicos o a través de sus
WhatsApp para la respectiva obtencion y recopilacion de informacion entre los
meses de febrero, marzo y abril del afio 2023. Finalmente, todos los resultados
fueron claramente analizados y examinados a través del programa IBM SPSS

Statistics version 22.

3.6 Método de analisis de datos
Se detallé y desarroll6 los siguientes andlisis estadisticos:
a) Resultados de prueba de normalidad.
b) Estadisticos descriptivos generales.
¢) Media por variable y dimension.
d) Conclusién de cada item del cuestionario.
e) Medicion de los niveles de variables y sus dimensiones.

f) Prueba de hipotesis.

3.7 Aspectos éticos

Honestidad del investigador académico: En este trabajo de tesis la honestidad fue
el principal valor que se demostré6 para cumplir a conciencia con todos los
elementos, procesos, estructuras e instrucciones de la investigacion. Asimismo, se

cumplié y analizé rigorosamente con todo lo solicitado dentro de la investigacién.

Compromiso con la investigacion y confidencialidad: En este trabajo de tesis,

para cumplir adecuadamente con la investigacion existid un excelente compromiso
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académico con el encuestado. También hubo datos recolectados de la muestra que
fueron de caracter privado, los cuales solo llegaron a ser utilizados con fines
académicos que estuvieron dentro de la respectiva investigacion, por lo que no

fueron proporcionados a terceros.

Declaracion y cumplimiento de los derechos de autor: En este trabajo de tesis se
realizé una correcta investigacion, ya que se mostré dinamismo y respeto por todas
las ideas, textos y frases, las cuales fueron tomadas de los diferentes autores. Los
cudles fueron citados y referenciados en base a las normas y reglamentos vigentes

de la universidad.

Consentimiento informado: En este trabajo de tesis todas las personas que
formaron parte fundamental de la muestra, la cual fue analizada a través de una
encuesta, dieron su aceptacion y su debido conocimiento informado, y luego

respondieron a las preguntas, las cuales estuvieron dentro de un formulario virtual.

Principios éticos respetados en la investigacion: En este trabajo de tesis se
respetaron los 4 principios éticos claramente académicos, algunos de estos

principios fueron el principio de autonomia, no maleficencia, beneficencia y justicia.

Principio de autonomia: En esta investigacion se respetaron todas las decisiones
de los encuestados, quienes dieron su confirmacién a través de una llamada
telefénica, para su debida participacion. Los encuestados que no optaron por
aceptar participar en esta investigacion, fueron respetados y agradecidos por su

debido tiempo.

Principio de no maleficencia: En esta investigacion, todos los encuestados
tuvieron conocimiento de que su participacion fue completamente privada y que no
habia ninguna consecuencia o riesgo al responder cada una de las preguntas que
estuvieron dentro del formulario. Por lo tanto, si hubo alguna pregunta que los
encuestados no pudieron responder, por cualquier motivo, no estaban obligados a
hacerlo. Ya que, todos los encuestados eran libres de llenar el formulario con sus

respuestas o dejarlas en blanco.

Principio de beneficencia: En esta investigacion todos los encuestados sabian
gue sus respuestas marcadas por ellos en el formulario serian analizadas por un
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programa IBM SPSS Statistics version 22, y que los resultados obtenidos dentro del
programa serian pasadas al finalizar todo el ciclo académico a la universidad.
Ademas, en este trabajo de tesis no existié ningln pago o incentivo econémico hacia

ningun encuestado.

Principio de justicia: En este trabajo de tesis, se mantuvo en privado y de forma
anonima a todos los encuestados que decidieron participar en la investigacion.
Asimismo, se garantizé que toda la informacion que se obtuviera de los encuestados

era claramente privada y parte de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Resultados de prueba de normalidad

Tabla 1.
Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
Dimensiones y Variables Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

D1_Capacidad para hacer 0.832 48 0.000
D2_Capacidad para comunicarse 0.834 48 0.000
D3_Capacidad para relacionarse con clientes 0.882 48 0.000
D4 _Capacidades de apoyo 0.824 48 0.000
D5_Capacidad para generar soluciones 0.849 48 0.000
D6_Capacidades fundamentales 0.683 48 0.000
D1_Informacion sobre los clientes 0.847 48 0.000
D2_Marketing interno 0.824 48 0.000
D3_Comunicacion con los clientes 0.704 48 0.000
D4_Gestion de la experiencia del cliente 0.793 48 0.000
D5_Planes de incentivos y privilegios a los clientes 0.718 48 0.000
V_Habilidades Blandas 0.894 48 0.000
V_Fidelizaciéon de los Clientes 0.872 48 0.000

Conforme a la Tabla 1, “Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk”, la significacion
asintotica bilateral hallada a traves de calculos estadisticos mostro una respuesta
de 0.000, por lo que claramente se puede observar que cierto sig. es menor a 0.05.
Por lo tanto, puede interpretarse como que no existe normalidad en la frecuencia
de los datos de cada una de las dimensiones, las cuales son en cierta forma once
dimensiones y en cada una de las variables, las cuales son dos, tales como la
variable independiente “habilidades blandas” y la variable dependiente “fidelizacion

de los clientes”.

Con respecto a las Figuras 18 y 19, se han realizado de manera original todos
los histogramas posibles, que claramente forman parte de la investigacion, los
cuales fueron creados precisamente para los valores cuantitativos de la variable
“habilidades blandas” y para sus dimensiones. En ellos se puede confirmar a través
de los gréaficos que existe una clara tendencia en los resultados mostrados conforme
a los valores cuantitativos 4 y 5, lo que significa que existe actitudes favorables hacia

la variable “habilidades blandas”.
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Finalmente, en las Figuras 20 y 21, se han realizado de manera original todos los
histogramas posibles, que claramente forman parte de la investigacion, los cuales
fueron creados precisamente para los valores cuantitativos de la variable
“fidelizacidon de los clientes” y para sus respectivas dimensiones. En ellos se puede
confirmar a través de los graficos que existe una clara tendencia en los resultados
mostrados conforme a los valores cuantitativos 4 y 5, lo que significa que existe
actitudes favorables hacia la variable “fidelizacion de los clientes”.

Figura 18.
Histograma de la variable Habilidades Blandas
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Figura 19.
Histogramas para las dimensiones de la variable Habilidades Blandas
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Figura 20.

Histograma de la variable Fidelizacion de los Clientes

Figura 21.
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Estadisticos descriptivos generales

En cuanto a la Tabla 2, se puntualizan de manera organizada y exacta los estadisticos descriptivos generales del
presente trabajo, donde se muestran claramente los items y demas componentes estadisticos que son parte fundamental

de la investigacion.

Tabla 2.
Estadisticos descriptivos generales

f{tems, dimensiones y variables N Minimo Maximo Media D:Sst\gr?g;n Varianza
1.- Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los problemas y
tomar las decisiones correctas 48 2 5 435 0.635 0.404
2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos 48 3 5 4.40 0.644 0.414
3.- Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez 48 1 5 4.25 1.021 1.043
4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes 48 2 5 4.10 0.881 0.776
transmiten telefonicamente ) ' '
5.- Los trabajadores responden cordialmente a preguntas y
consultas sobre las dudas que tienen los clientes del producto 48 2 5 4.40 0.869 0.755
6.- Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacién entre
todos los trabajadores de la empresa 48 3 5 4.10 0.722 0.521
7.- El personal demuestra conocimientos y dominio de su trabajo 48 1 5 4.15 0.989 0.978
8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura, 48 2 5 4.00 0.945 0.894
procedimientos y trabajadores capacitados y confiables ' ' '
9.- La empresa realiza entrevistas telefénicas para conocer los 48 2 5 4.46 0.824 0.679
inconvenientes que tienen los clientes sobre el producto ’ ' '
10.- Cuando hay algun problema con los productos, la empresa
brinda a los clientes soluciones inmediatas 48 2 5 442 0.710 0.504
11.- El equipo de trabajo de la empresa Confecciones Manchita
demuestra capacidad para gestionar y manejar todo tipo de 48 1 5 4.27 0.984 0.968
conflictos
12.- La empresa Confecciones Manchita tiene trabajadores
pacientes y comprensibles 48 1 S 4.35 0.934 0.872
13.- La amabilidad, el respeto y la puntualidad de los trabajadores
es lo que anima a los clientes a volver a realizar sus compras en la 48 2 5 4.31 0.689 0.475

empresa
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14.- En la empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta las

opiniones de los clientes para mejorar los productos 48 2 5 4.23 0.831 0.691
15.- Los trabajadores se involucran responsablemente en la venta 48 1 5 4.02 1.360 1.851
del producto ' ' '
16.- Los polos y shorts que vende la empresa son de muy buena

calidad, gracias a sus excelentes disefios, colores y buenos 48 1 5 4.38 1.003 1.005
estampados

17.- El personal de la empresa Confecciones Manchita dedica su

tiempo al maximo a interactuar con los clientes para escuchar 48 1 5 4.25 1.062 1.128
todas sus consultas, dudas o reclamos

18.- La buena atencidn que brinda el personal es lo que genera

una mayor lealtad en los clientes 48 1 5 4.46 0.944 0.892
19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un excelente y

adecuado trato a los clientes 48 ! 5 431 0.949 0.900
20.- Los productos de excelente calidad que ofrece la empresa 48 1 5 396 1.202 1.445
aumenta la satisfaccion en los clientes ’ ' '
21.- Los trabajadores se comunican con los clientes para saber

gué experiencias inolvidables han obtenido de los productos 48 1 5 421 1.071 1.147
22.- La empresa contacta a los clientes para ofrecerles

promociones y descuentos en los productos 48 ! 5 4.23 L.o77 1.159
23.- La empresa ofrece recompensas e incentivos a los clientes 48 1 5 4.1 1071 1.147
frecuentes ' ' '
24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas 48 1 5 4.93 1.077 1.159
personalizadas

D1_Capacidad para hacer 48 3.00 5.00 4.38 0.54 0.29
D2_Capacidad para comunicarse 48 2.00 5.00 4.18 0.82 0.66
D3_Capacidad para relacionarse con clientes 48 3.00 5.00 4.25 0.57 0.33
D4_Capacidades de apoyo 48 2.00 5.00 4.07 0.81 0.65
D5_Capacidad para generar soluciones 48 3.00 5.00 4.44 0.52 0.27
D6_Capacidades fundamentales 48 1.00 5.00 4.31 0.95 0.90
D1_Informacion sobre los clientes 48 2.50 5.00 4.27 0.54 0.29
D2_Marketing interno 48 1.50 5.00 4.20 0.89 0.80
D3_Comunicacion con los clientes 48 1.00 5.00 4.35 0.94 0.88
D4_Gestion de la experiencia del cliente 48 1.00 5.00 4.16 0.99 0.98
D5_Planes de incentivos y privilegios a los clientes 48 1.00 5.00 4.22 1.07 1.15
V1_Habilidades Blandas 48 2.83 5.00 4.27 0.45 0.20
VV2_Fidelizacion de los Clientes 48 2.50 5.00 4.24 0.58 0.33
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Con respecto a la Tabla 2, se muestra a detalle y plenitud los resultados de los
estadisticos descriptivos generales, tanto de los items y de las dimensiones, como
de las variables. Ademas, se especifica claramente que los items nimero 9y 18 “la
empresa realiza entrevistas telefonicas para conocer los inconvenientes que tienen
los clientes sobre el producto”, y “la buena atencién que brinda el personal es lo que
genera una mayor lealtad en los clientes” son los que tuvieron mayor aprobacién
por toda la cartera de clientes que formaron parte fundamental de la muestra, ya
gue en cierta forma se obtuvo estadisticamente como media el valor de 4.46 por
ambos resultados; del mismo modo, los items numero 8 y 20 “la empresa
Confecciones Manchita cuenta con estructura, procedimientos y trabajadores
capacitados y confiables”, y “los productos de excelente calidad que ofrece la
empresa aumenta la satisfaccion en los clientes” son los que fueron menos
respondidos y marcados por toda la cartera de clientes que formaron parte
fundamental de la muestra, ya que debido a ello se obtuvo una media de 4.00 y
3.96. Por lo tanto, es factible considerar como principales fortalezas de la empresa
a los indicadores “obtener informacion del problema”, y “vinculos emocionales” y
como claras debilidades a los indicadores “desarrollo organizacional” y “satisfaccion

del cliente”

En cuanto a las dimensiones, las mejores valoradas fueron “capacidad para
generar soluciones” y “capacidad para hacer”, con 4.44 y 4.38 de promedio. Por otro
lado, las dimensiones peores valoradas fueron “capacidades de apoyo”, y “gestion

de la experiencia del cliente” con 4.07 y 4.16 de promedio.

De igual manera, la variable independiente “habilidades blandas” obtuvo como
media 4.27, mientras que la variable dependiente “fidelizacion de los clientes”

obtuvo como media 4.24.
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Media por variable y dimensién

Figura 22.
Media por variable y dimension
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Conclusion de cada item del cuestionario

Tabla 3.
Conclusién de cada item del cuestionario

Conclusién del item

grafica

El 54.17% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacién como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “1. Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los problemas
y tomar las decisiones correctas”

El 47.92% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacibn como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “2. El personal atiende con rapidez y puntualidad
los pedidos”

El 52.08% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “3. Los trabajadores se comunican con claridad
y fluidez”

El 41.67% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “4. El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes
transmiten telefénicamente”

4.1 equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes transmiten
i

telefonicamente
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5.- Los trabajadores responden cordialments a preguntas y consultas sobre las
du cto

das que tienen oz clientes del produ

[ Groey
WTsrte e soseio
El 58.33% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “5. Los trabajadores responden cordialmente a
preguntas y consultas sobre las dudas que tienen los clientes del
producto”

buen fratoy entre todos los
trabajadores de la empresa

|

Mo souerse
Sf—

El 47.92% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “6. Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacion entre
todos los trabajadores de la empresa”

7.-El personal demuestra conocimientos y dominio de su trabajo

El 43.75% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacién como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “7. El personal demuestra conocimientos y dominio de su
trabajo”

El 43.75% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacién como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “8. La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura,
procedimientos y trabajadores capacitados y confiables”

9.-La empresa realiza ontre o
‘que tienen los cllentes sobre ol producto

El 62.50% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “9. La empresa realiza entrevistas telefénicas
para conocer los inconvenientes que tienen los clientes sobre el
producto”
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El 52.08% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacibn como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “10. Cuando hay algun problema con los
productos, la empresa brinda a los clientes soluciones inmediatas”

10.- Cuando hay algun problema con los productos, la empresa brinda a los
clientes soluciones inmediatas

El 47.92% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “11. El equipo de trabajo de la empresa
Confecciones Manchita demuestra capacidad para gestionar y
manejar todo tipo de conflictos”

El 54.17% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacibn como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “12. La empresa Confecciones Manchita tiene
trabajadores pacientes y comprensibles”

El 50.00% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “13. La amabilidad, el respeto y la puntualidad de los
trabajadores es lo que anima a los clientes a volver a realizar sus
compras en la empresa”

13.-La amabilidad, el respeto y |a puntualidad de los trabajadores es lo que
‘anima a los clientes a volver a realizar sus compra: 58

El 45.83% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar de acuerdo con el
item “14. En la empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta
las opiniones de los clientes para mejorar los productos”

14..En la empr

los clientes para mejorar (os producto:
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El 54.17% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “15. Los trabajadores se involucran
responsablemente en la venta del producto”

venta del producto

El 58.33% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “16. Los polos y shorts que vende la empresa
son de muy buena calidad, gracias a sus excelentes disefios, colores
y buenos estampados”

El 52.08% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “17. El personal de la empresa Confecciones
Manchita dedica su tiempo al maximo a interactuar con los clientes
para escuchar todas sus consultas, dudas o reclamos”

s tiempo al
ra escuchar todas sus censultas, dudas
jamos

a7, d
maxim a interactuar con los clientes par
o recl

El 62.50% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacibn como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “18. La buena atencidn que brinda el personal es
lo que genera una mayor lealtad en los clientes”

18.-Labuena atencién que brinda el personal es lo que genera una mayor leattad
e los clientes

El 54.17% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “19. Los trabajadores de la empresa ofrecen un
excelente y adecuado trato a los clientes”

19.-Los'

dela smprasa ofrecen alos
chientes
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20.- Las productos de excelente calidad que ofrece la empresa sumenta la
satisfaccion en los clientes

El 41.67% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental /
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la| /

investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de ‘
acuerdo con el item “20. Los productos de excelente calidad que | |
ofrece la empresa aumenta la satisfaccion en los clientes” \
AN
o Ridabiss han ootamido ¢ los preducion. T T ro e
El 50.00% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental /-/“’

de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la| /
investigacibn como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “21. Los trabajadores se comunican con los | |
clientes para saber qué experiencias inolvidables han obtenido de los | |
productos” \

Fion]

22.-La empres: ta a los clientes para ofracerles promociones y
scuentos en los productos

El 52.08% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la| /
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de| /
acuerdo con el item “22. La empresa contacta a los clientes para|| =
ofrecerles promociones y descuentos en los productos” ‘

El 50.00% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “23. La empresa ofrece recompensas e
incentivos a los clientes frecuentes”

El 52.08% de la cartera de clientes que formaron parte fundamental
de la muestra tomada, es decir, que formaron parte de la
investigacion como encuestados, marcaron estar totalmente de
acuerdo con el item “24. La empresa Confecciones Manchita ofrece
ventas personalizadas”
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Medicién de los niveles de las variables y sus dimensiones

A continuacion se muestran a detalle los resultados de los niveles de las

variables:
Tabla 4.
Medicion de los niveles de las variables (en unidades)
Variable 1: Variable 2:
Niveles Habilidades Fidelizaciéon de
blandas los clientes
Alto [3.6666 -5.0000] 44 43
Medio [2.3333-3.6666] 4 5
Bajo [1.0000-2.3333] 0 0

Tabla 5.
Medicién de los niveles de las variables (en porcentajes)
Variable 1: Variable 2:
Niveles Habilidades Fidelizacion de
blandas los clientes
Alto [3.6666 -5.0000] 91.67% 89.58%
Medio [2.3333-3.6666] 8.33% 10.42%
Bajo [1.0000-2.3333] 0.00% 0.00%

Segun las Tablas 4 y 5, la variable “habilidades blandas” sostuvo en cierta forma
como nivel alto de encuestados o como sujetos de muestra 44 personas (91.67%),
como nivel medio sostuvo 4 clientes encuestados favorablemente (8.33%), y como

nivel bajo sostuvo 0O clientes encuestados (0.00%).

Por otro lado, en la Tabla 4 y 5 se detalla a profundidad que la variable
“fidelizacion de los clientes” sostuvo en cierta forma como nivel alto de encuestados
0 como sujetos de muestra 43 personas (89.58%), como nivel medio sostuvo 5
clientes encuestados satisfactoriamente (10.42%), y como nivel bajo sostuvo 0

clientes encuestados (0.00%).

Asimismo, la Tabla 6 muestra a profundidad y a exactitud la medicién de las

dimensiones de las variables estudiadas.
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Tabla 6.
Medicion de las dimensiones de la variable habilidades blandas (en unidades)

D2: D3: Capacidad Da: D5: D6:
Niveles D1: Capacidad Capacidad para Capacidades Capacidad Capacidades
para hacer para relacionarse con de anovo paragenerar . o ntales
comunicarse clientes poy soluciones
Alto [3.6666 -5.0000] 44 38 40 38 44 44
Medio [2.3333-3.6666] 4 8 8 7 4 0
Bajo [1.0000-2.3333] 0 2 0 3 0 4
Tabla 7.
Medicién de las dimensiones de la variable habilidades blandas (en porcentajes)
D2: D3: Capacidad Da: D5: D6:
Niveles D1: Capacidad Capacidad para Capacidades Capacidad Capacidades
para hacer para relacionarse con de anovo paragenerar . o tales
comunicarse clientes poy soluciones
Alto [3.6666 -5.0000] 91.67% 79.17% 83.33% 79.17% 91.67% 91.67%
Medio [2.3333-3.6666] 8.33% 16.67% 16.67% 14.58% 8.33% 0.00%
Bajo [1.0000-2.3333] 0.00% 4.17% 0.00% 6.25% 0.00% 8.33%

De acuerdo a las Tablas 6 y 7, las habilidades blandas tienen originalmente como dimensiones la “capacidad para hacer”,
la “capacidad para comunicarse”, la “capacidad para relacionarse con clientes”, las “capacidades de apoyo”, la “capacidad

para generar soluciones” y las “capacidades fundamentales”.

La dimension “capacidad para hacer” se situé satisfactoriamente en un nivel claramente alto con 44 clientes como
muestra (91.67%), también se situé en un nivel medio con 4 clientes como muestra (8.33%), y en un nivel bajo con O clientes

como muestra (0.00%).
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Ademas, la dimension “capacidad para comunicarse” tuvo 38 clientes o sujetos encuestados, quienes al momento de
marcar consideraron a detalle cémo nivel alto a la dimensién dos (79.17%), 8 clientes encuestados que consideraron a
detalle como nivel medio a la dimensién dos (16.67%), y 2 clientes encuestados que consideraron a detalle como nivel bajo

a la dimension dos (4.17%).

A su vez, la dimensidn “capacidad para relacionarse con clientes”, estuvo analizado acorde a los 40 clientes encuestados,
quienes al momento de marcar consideraron a detalle como nivel alto a la dimension tres (83.33%), 8 clientes encuestados
que consideraron a plenitud maxima como nivel medio a la dimension tres (16.67%), y 0 clientes encuestados que

consideraron a detalle como nivel claramente bajo a la dimension tres (0.00%).

Por otro lado, la dimension “capacidades de apoyo” tuvo 38 clientes que manifestaron a través de la encuesta como
excelente y con un nivel alto a la dimensién cuatro (79.17%), 7 clientes que manifestaron a través de la encuesta como
nivel medio a la dimensién cuatro (14.58%), 3 clientes que manifestaron a través de la encuesta como nivel bajo a la

dimensién cuatro (6.25%).

Asimismo, la dimension “capacidad para generar soluciones” tuvo 44 clientes que manifestaron a través de la encuesta
como excelente y con un nivel alto a la dimension cinco (91.67%), 4 clientes que manifestaron a plenitud a través de la
encuesta como nivel medio a la dimension cinco (8.33%), y 0 clientes que manifestaron como nivel bajo a la dimension
cinco (0.00%).

Por ultimo, la dimensién “capacidades fundamentales” tuvo 44 excelentes consideraciones, manifestadas en respuestas,
en la que se refleja a detalle un nivel alto en la dimensién seis (91.67%), 0 consideraciones en el nivel medio de la dimension

seis (0.00%), y 4 consideraciones en nivel bajo de la dimension seis (8.33%).
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Tabla 8.
Medicion de las dimensiones de la variable fidelizacién de los clientes (en unidades)

D1: Informacién D2: ) . ., D4: Gestién de la D.S: Planes de
. . D3: Comunicacion : . incentivos y
Niveles sobre los Marketing . experiencia del A
. . con los clientes . privilegios a los
clientes interno cliente .
clientes
Alto [3.6666 -5.0000] 43 35 42 41 41
Medio [2.3333-3.6666] 5 11 3 4 2
Bajo [1.0000-2.3333] 0 2 3 3 5
Tabla 9.
Medicién de las dimensiones de la variable fidelizacion de los clientes (en porcentajes)
D1: Informacion D2: ) . . D4: Gestién de la [.)5: Pla_nes de
. . D3: Comunicacion : . incentivos y
Niveles sobre los Marketing | I experiencia del vilegi |
clientes interno con los clientes cliente priviegios a1os
clientes
Alto [3.6666 -5.0000] 89.58% 72.92% 87.50% 85.42% 85.42%
Medio [2.3333-3.6666] 10.42% 22.92% 6.25% 8.33% 4.17%
Bajo [1.0000-2.3333] 0.00% 4.17% 6.25% 6.25% 10.42%

Segun las Tablas 8 y 9, la fidelizacién de los clientes tiene basicamente como dimensiones la “informacién sobre los
clientes®, el “marketing interno”, la “comunicacion con los clientes”, la “gestion de la experiencia del cliente”, y los “planes

de incentivos y privilegios a los clientes”.

La dimensidn “informacion sobre los clientes” se situd satisfactoriamente en un nivel claramente favorable, como lo es el
nivel alto, con 43 clientes como parte de los encuestados y como parte de la muestra (89.58%), también se situé en un
nivel medio, con 5 clientes como parte de los encuestados (10.42%), ademas se situ6 en un nivel bajo, con 0 clientes como

parte de la muestra (0.00%).
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Por otra parte, la dimension “marketing interno” se situd satisfactoriamente en un nivel alto y netamente favorable con
35 clientes como parte de los encuestados (72.92%), también se situé en un nivel medio, con 11 clientes como parte de los

encuestados (22.92%), ademas se situé en un nivel bajo, con 2 clientes como parte de la muestra (4.17%).

A su vez, la dimensién “comunicacion con los clientes”, se situé favorablemente en un nivel alto con 42 clientes como
parte de los encuestados (87.50%), también se situé en un nivel medio, con 3 clientes como parte de los encuestados
(6.25%), ademas se situd en un nivel bajo, con 3 clientes como parte de la muestra (6.25%). Por otro lado, la dimension
“gestion de la experiencia del cliente” se situd satisfactoriamente en un nivel favorable, como lo es el nivel alto, con 41
clientes como parte de los encuestados (85.42%), también se situé en un nivel medio, con 4 clientes como parte de los

encuestados (8.33%), ademas se situ6 en un nivel bajo, con 3 clientes como parte de la muestra (6.25%).

Por ultimo, la dimensién “planes de incentivos y privilegios a los clientes” se situé en un nivel alto, dado que tuvo 41
ponderaciones favorables como respuestas (85.42%), también se situ6 en un nivel medio, debido a que se obtuvo 2
ponderaciones como respuestas (4.17%), ademas se situé en un nivel bajo, debido a que tuvo 5 ponderaciones por parte
de la muestra (10.42%).
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Prueba de hipétesis
Data informativa
Supuestos:

Data representa a variables cualitativas, y presentan escalas de medida ordinal.

Se empled escala del Likert de 5 opciones. La frecuencia de datos es no normal.
Hipodtesis nulay alterna:

Hipotesis nula: no existe evidencia suficiente para confirmar la causalidad de la

variable independiente sobre la variable dependiente.

Hipotesis alterna: si existe evidencia suficiente para confirmar la causalidad de la

variable independiente sobre la variable dependiente.
Nivel de error tipo I

El nivel de significancia (a) establecida es de 0,10. Por consiguiente, el nivel de

confianza es de 90%.
Estadistico de prueba:

Se empleo el estadistico de Rho de Spearman.
Regla de decision:

No existe evidencia suficiente para aceptar la hipétesis alterna en caso de
significacion asintética bilateral sea mayor a a (0,10); si existe evidencia suficiente
para aceptar la hipotesis alterna en caso de significacion asintética bilateral menor
aa (0,10).
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Hipotesis general:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los

clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Tabla 10.
Estadistico de rho de Spearman para la hipotesis general

V1 _HabilidadesBlanda V2_FidelizaciondelosCliente

s s
V1 HabilidadesBlandas Coeficiente
de correlacion 1.000 0.688
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 48 48
Spearman V2_FidelizaciondelosCli  Coeficiente 0.688 1.000
entes de correlacion : :
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

En cuanto a la Tabla 10, se muestra a detalle la significacion asintotica bilateral,
la cual se realizé a través del analisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.000. Cabe mencionar que al tener un
resultado menor que 0.10, puede en cierto modo permitir al tesista e investigador
dar por valida la hipotesis alterna investigada, por lo que se considera lo siguiente;
“existe influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacién de los

clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022”.

Tabla 11.
Célculo del r2 para la hipétesis general
Coeficiente de correlacion (r) Coeficiente de determinacion (r?)
0.688 0.4733

En cuanto a la Tabla 11, se muestra en su totalidad el r? hallado y calculado,
donde se obtuvo como coeficiente y resultado de la misma, 0.4733. Lo que significa
gue se puede crear un tipo de célculo que permita explicar la influencia de la variable
independiente “habilidades blandas”, sobre la variable dependiente “fidelizacion de
los clientes en el 47.33% de los supuestos. Por lo tanto, el r? en esta investigacion

es claramente aceptable.
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Tabla 12.
Calculo de coeficientes no estandarizados para la hipotesis general

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constante) -,402 0,444 -,903 0,371
V_HabilidadesBlandas 1,087 0,104 0,840 10,501 0,000

En cuanto a la Tabla 12, se muestra a detalle los resultados numeéricos del
coeficiente B, donde el resultado de la constante fue de -0.402; y el resultado
obtenido de la primera variable, la cual es independiente, fue de 1.087. De acuerdo
a ello, es factible crear un calculo o una férmula concreta que detalle y explique a
profundidad como la variable independiente “habilidades blandas” influye en la

variable dependiente “fidelizacion de los clientes”.
Fidelizacion de los clientes = —0.402 + (habilidades blandas * 1.087)
Hipotesis especifica 1:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la informacién sobre

los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Tabla 13.
Estadistico de rho de Spearman para la hipotesis especifica 1

V1_HabilidadesBland D1_Informacionsobrelosclient

as es
V1_HabilidadesBlandas Coeficiente 1.000 0.008

de correlacion ) '
Sig. (bilateral) 0.955
Rho de N 48 48
Spearman D1_Informacionsobrelos Coeficiente 0.008 1.000

clientes de correlacion ’ :

Sig. (bilateral) 0.955

N 48 48

En cuanto a la Tabla 13, se muestra a detalle la significacién asintética bilateral,
la cual se realizé a través del analisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.955. Este valor al ser mayor que 0.10
no permite al investigador dar por aceptada o valida la hipétesis alterna planteada,

por lo tanto quedo claramente verificado que no existe evidencia alguna en la que
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se pueda afirmar que exista influencia significativa de las habilidades blandas en la
informacion sobre los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Hipotesis especifica 2:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en el marketing interno

de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Tabla 14.
Estadistico de rho de Spearman para la hipotesis especifica 2

V1 _HabilidadesBland D2_Marketingintern

as 0
V1 HabilidadesBlan Coeficiente de
das correlacion 1.000 0.304
Sig. (bilateral) 0.035
N 48 48
Rho de Spearman D2_Marketingintern  Coeficiente de 0.304 1.000
0 correlacion ) '
Sig. (bilateral) 0.035
N 48 48

En cuanto a la Tabla 14, se muestra a detalle la significacién asintética bilateral,
la cual se realiz6 a través del andlisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.035. Cabe mencionar que al tener un
resultado menor que 0.10, puede en cierto modo permitir al tesista e investigador
dar por vélida la hip6tesis alterna investigada, por lo que se considera lo siguiente;
“existe influencia significativa de las habilidades blandas en el marketing interno de

la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022”.

Tabla 15.
Célculo del r2 para la hipétesis especifica 2
Coeficiente de correlacion (r) Coeficiente de determinacion (r?)
0.304 0.0924

En cuanto a la Tabla 15, se muestra en su totalidad el r? hallado y calculado,
donde se obtuvo como coeficiente y resultado de la misma, 0.0924. Lo que significa
gue se puede crear un tipo de céalculo que permita explicar la influencia de la variable
independiente “habilidades blandas”, sobre la dimension 2 “marketing interno” en

el 9.24% de los supuestos.
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Tabla 16.
Calculo de coeficientes no estandarizados para la hipotesis especifica 2

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constante) 0,811 1,165 0,696 0,490
V_HabilidadesBlandas 0,793 0,271 0,396 2,924 0,005

En cuanto a la Tabla 16, se muestra a detalle los resultados numéricos del
coeficiente B, donde el resultado de la constante fue de 0.811; y el resultado
obtenido de la primera variable, la cual es independiente, fue de 0.793. De acuerdo
a ello, es factible crear un calculo o una férmula concreta que detalle y explique a
profundidad como la variable independiente “habilidades blandas influye en la

dimension 2 “marketing interno”.
Marketing interno = 0.811 + (habilidades blandas * 0.793)
Hipotesis especifica 3:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la comunicacién con

los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.

Tabla 17.
Estadistico de rho de Spearman para la hipétesis especifica 3

V1_HabilidadesBland D3_Comunicacionconlosclien

as tes

V1_HabilidadesBlan Coeficiente de 1.000 0.250

das correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.086
Rho de N 48 48
Spearman D3_Comunicacionco Coeficiente de 0.250 1.000

nlosclientes correlacion : :

Sig. (bilateral) 0.086

N 48 48

En cuanto a la Tabla 17, se muestra a detalle la significacién asintética bilateral,
la cual se realizé a través del analisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.086. Cabe mencionar que al tener un
resultado menor que 0.10, puede en cierto modo permitir al tesista e investigador

dar por valida la hipotesis alterna investigada, por lo que se considera lo siguiente;
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“existe influencia significativa de las habilidades blandas en la comunicacién con los

clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022”.

Tabla 18.
Célculo del r2 para la hipétesis especifica 3
Coeficiente de correlacion (r) Coeficiente de determinacion (r?)
0.250 0.0625

En cuanto a la Tabla 18, se muestra en su totalidad el r?hallado y calculado,
donde se obtuvo como coeficiente y resultado de la misma, 0.0625. Lo que significa
gue se puede crear un tipo de calculo que permita explicar la influencia de la variable
independiente “habilidades blandas”, sobre la dimensién 3 “comunicacion con los

clientes” en el 6.25% de los supuestos.

Tabla 19.
Célculo de coeficientes no estandarizados para la hipétesis especifica 3
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
L (Constante) -,222 1,151 -,193 0,848
V_HabilidadesBlandas 1,072 0,268 0,508 3,997 0,000

En cuanto a la Tabla 19, se muestra a detalle los resultados numéricos del
coeficiente B, donde el resultado de la constante fue de -0.222; y el resultado
obtenido de la primera variable, la cual es independiente, fue de 1.072. De acuerdo
a ello, es factible crear un calculo o una férmula concreta que detalle y explique a
profundidad como la variable independiente “habilidades blandas influye en la

dimension 3 “comunicacion con los clientes”.
Comunicacion con los clientes = —0.222 + (habilidades blandas * 1.072)
Hipotesis especifica 4:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la gestién de la

experiencia del cliente de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022.
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Tabla 20.
Estadistico de rho de Spearman para la hipétesis especifica 4

V1 HabilidadesBlan D4 _Gestiondelaexperienciadel

das cliente
V1_HabilidadesBlandas Coef|C|e.n'te de 1.000 0.613
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 48 48
Spearman D4_Gestiondelaexperien Coeficiente de
ciadelcliente correlacion 0613 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

En cuanto a la Tabla 20, se muestra a detalle la significacion asintotica bilateral,
la cual se realiz6 a través del andlisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.000. Cabe mencionar que al tener un
resultado menor que 0.10, puede en cierto modo permitir al tesista e investigador
dar por valida la hipotesis alterna investigada, por lo que se considera lo siguiente;
“existe influencia significativa de las habilidades blandas en la gestion de la

experiencia del cliente de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022”.

Tabla 21.
Célculo del r? para la hipétesis especifica 4
Coeficiente de correlacion (r) Coeficiente de determinacion (r?)
0.613 0.3757

En cuanto a la Tabla 21, se muestra en su totalidad el r? hallado y calculado,
donde se obtuvo como coeficiente y resultado de la misma, 0.3757. Lo que significa
gue se puede crear un tipo de célculo que permita explicar la influencia de la variable
independiente “habilidades blandas”, sobre la dimension 4 “gestion de la

experiencia del cliente” en el 37.57% de los supuestos.

Tabla 22.
Céalculo de coeficientes no estandarizados para la hipotesis especifica 4
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constante) -2,442 1,011 -2,416 0,020
V_HabilidadesBlandas 1,546 0,235 0,696 6,566 0,000
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En cuanto a la Tabla 22, se muestra a detalle los resultados numéricos del
coeficiente B, donde el resultado de la constante fue de -2.442; y el resultado
obtenido de la primera variable, la cual es independiente, fue de 1.546. De acuerdo
a ello, es factible crear un calculo o una férmula concreta que detalle y explique a
profundidad como la variable independiente “habilidades blandas influye en la

dimension 4 “gestion de la experiencia del cliente”.
Gestion de la experiencia del cliente = —2.442 + (habilidades blandas * 1.546)
Hipotesis especifica 5:

Existe influencia significativa de las habilidades blandas en los planes de
incentivos y privilegios a los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima,
2022.

Tabla 23.
Estadistico de rho de Spearman para la hipétesis especifica 5

V1_HabilidadesBland D5_Planesdeincentivosyprivi

as

legiosalosclientes

V1 HabilidadesBlanda
s

Rho de
Spearman D5_Planesdeincentivo
syprivilegiosaloscliente
s

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N 48
Coeficiente de

1.000

., 0.698
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 48

0.698

0.000
48

1.000

48

En cuanto a la Tabla 23, se muestra a detalle la significacién asintética bilateral,
la cual se realizé a través del analisis o prueba de rho de Spearman, donde el calculo
de significancia efectuado y hallado fue de 0.000. Cabe mencionar que al tener un
resultado menor que 0.10, puede en cierto modo permitir al tesista e investigador
dar por valida la hipotesis alterna investigada, por lo que se considera lo siguiente;
“existe influencia significativa de las habilidades blandas en los planes de incentivos

y privilegios a los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima”.
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Tabla 24.
Caélculo del r? para la hipétesis especifica 5

Coeficiente de correlacion (r) Coeficiente de determinacion (r?)
0.698 0.4872

En cuanto a la Tabla 24, se muestra en su totalidad el r? hallado y calculado,
donde se obtuvo como coeficiente y resultado de la misma, 0.4872. Lo que significa
que se puede crear un tipo de calculo que permita explicar la influencia de la variable
independiente “habilidades blandas”, sobre la dimension 5 “planes de incentivos y

privilegios a los clientes” en el 48.72% de los supuestos.

Tabla 25.
Célculo de coeficientes no estandarizados para la hipétesis especifica 5
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constante) -3,307 1,040 -3,180 0,003
V_HabilidadesBlandas 1,763 0,242 0,732 7,278 0,000

En cuanto a la Tabla 25, se muestra a detalle los resultados numéricos del
coeficiente B, donde el resultado de la constante fue de -3.307; y el resultado
obtenido de la primera variable, la cual es independiente, fue de 1.763. De acuerdo
a ello, es factible crear un calculo o una férmula concreta que detalle y explique a
profundidad como la variable independiente “habilidades blandas influye en la
dimension 5 “planes de incentivos y privilegios a los clientes”.
Planes de incentivos y privilegios a los clientes = —3.307 +

(habilidades blandas * 1.763)
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Figura 23.
Grafica de calor
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Nota: Grafica de calor de la Variable 1: habilidades blandas; D1-V1: capacidad para hacer; D2-V1:
capacidad para comunicarse; D3-V1: capacidad para relacionarse con clientes; D4-V1: capacidades
de apoyo; D5-V1: capacidad para generar soluciones; D6-V1: capacidades fundamentales; Variable
2: fidelizacion de los clientes; D1-V2: informacion sobre los clientes; D2-V2: marketing interno; D3-
V2: Comunicacion con los clientes; D4-V2: gestion de la experiencia del cliente; D5-V2: planes de
incentivos y privilegios a los clientes.

En cuanto a la Figura 23, se realizé de forma exclusiva una gréafica de calor, con
los resultados de las correlaciones que fueron ciertamente calculadas, a través de
dos variables importantes “habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”, junto
con sus respectivas dimensiones. Todo ello se llevo a cabo, por medio del programa

RStudio y por la utilizacion del estadistico rho de Spearman.

Por lo tanto, se verifico a simplicidad que claramente existe una correlacion alta,
(r= 0.93) entre la dimensién 4 “capacidades de apoyo” y la dimension 2 “capacidad
para comunicarse” de la variable “habilidades blandas”; ademas de una correlaciéon
(r= 0.87) entre la dimensién 3 “comunicacion con los clientes” de la variable
“fidelizacién de los clientes” y la dimensién 6 “capacidades fundamentales” de la
variable “habilidades blandas”; asimismo se verifico también que hay una
correlacion alta (r=0.84) entre la dimensién 5 “planes de incentivos y privilegios a
los clientes” y la dimension 4 “gestion de la experiencia del cliente” de la variable
“fidelizacién de los clientes”. Conjuntamente, en base a ello también se verifica que

existe una correlacion alta (r=0.80) entre la dimension 2 “marketing interno” y la
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dimension 5 “planes de incentivos y privilegios a los clientes” de la variable
“fidelizacion de los clientes”. Para terminar, se identific6 que hay una correlacién
alta y clara (r=0.75) entre la dimension 2 “capacidad para comunicarse” y la variable

“habilidades blandas”

Los resultados del gréfico de calor, permiten en cierta forma al tesista e
investigador poder volver algunas dimensiones, como nuevas variables, para que
sean indagadas e investigadas, los cuales se presenten y adapten en futuras
investigaciones. Esto se podra ver representado a través de tesis de maestrias o

trabajos cientificos.
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V. DISCUSION

Discusion con los antecedentes:

El trabajo presentado por Araya y Garita (2020) fue realizado en América Central,
exactamente en Costa Rica; a diferencia del presente trabajo, que fue realizado en
Perl, pais que esta situado en América latica, es decir en Sudamérica. La
indagacion exacta y puntual sobre este antecedente ayudd a comprender que los
autores Araya y Garita (2020) exploraron e indagaron Unicamente la variable
“habilidades blandas”, mientras que en esta tesis se indagaron y analizaron de
forma eficiente dos variables “habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”.
Con respecto al enfoque de investigacion, es significativo mencionar que hay una
existencia clara de diferencias: Araya y Garita (2020) manejaron ciertamente un
enfoque claramente cualitativo, mientras que en esta tesis se utilizé un enfoque
cuantitativo, por lo que se examind con exactitud que hay una existencia clara de
complementacion entre los enfoques. En el presente trabajo se realizé una encuesta
a 48 clientes de la empresa Confecciones Manchita, mientras que en el trabajo de
Araya y Garita (2020) realizaron una entrevista a 50 profesionales lideres en el
sector de la informatica. Para terminar, Araya y Garita (2020) concluyeron que las
habilidades blandas ayudan a potenciar y mejorar aspectos netamente
profesionales de jovenes que estudian una profesién ligada a la informética, lo cual
les ser& relevante para incorporarse a un excelente campo laboral; mientras que en
la presente investigacion se utilizé la prueba de rho de Spearman, en la que se
concluyé de cierta forma que existe influencia significativa de las habilidades
blandas en la fidelizacion de los clientes de la empresa Confecciones Manchita,
Lima, 2022 (p= 0.000; r>= 0.4733).

La investigacion presentada por Ugalde (2021) fue realizada en América Central,
exactamente en Costa Rica; a diferencia del presente trabajo, que fue realizado en
Perd, pais que estad situado en América latica, es decir en Sudamérica. La
indagaciéon exacta y puntual sobre este antecedente ayudé a comprender que la
Autora Ugalde (2021) exploré e indagé dos unicas variables “Biopedagogia” y

“habilidades blandas”; mientras que en esta tesis se indagaron y analizaron de
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forma eficiente dos variables fundamentales como “habilidades blandas” y
“fidelizaciéon de los clientes”. Con respecto al enfoque de investigacion, es
significativo mencionar que hay una existencia clara de diferencias: Ugalde (2021)
manejé ciertamente un enfoque claramente cualitativo, mientras que en esta tesis
se utilizé un enfoque cuantitativo, por lo que se examind con exactitud que hay una
existencia clara de complementacion entre los enfoques. Con respecto a la muestra
y a la fuente de estudio, es significativo mencionar lo siguiente: En el presente
trabajo se realizé una encuesta a 48 clientes de la empresa Confecciones Manchita,
mientras que en el trabajo de Ugalde (2021) se revisaron 15 documentos revisiones
documentales, que sirvieron para profundizar mucho mas el conocimiento. Para
terminar, Ugalde (2021) concluyé que en los sistemas educativos los jovenes
estudiantes pueden aprender y obtener una gran cantidad de saberes y
conocimientos previos a través de una excelente ensefianza pedagogica, que
ademas pueden incrementar sus habilidades blandas, para dar soluciones
eficientes a cualquier problema existente; mientras que en la presente investigacion
se utilizé la prueba de rho de Spearman, en la que se concluyo de cierta forma que
existe influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los
clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022 (p= 0.000; r’= 0.4733).

El trabajo presentado por Castafio et al. (2021) fue realizado en América Latina,
exactamente en Colombia; mientras que el presente trabajo fue desarrollado en
Perd, por lo tanto ambos paises estan situados en América latica, es decir en
Sudamérica. La indagacion exacta y puntual sobre este antecedente ayudd a
comprender que las autoras Castafio et al. (2021) exploraron e indagaron una Unica
variable “habilidades blandas”; mientras que en esta tesis se indagaron y analizaron
de forma eficiente dos variables fundamentales como “habilidades blandas” y
“fidelizacién de los clientes”. Con respecto al enfoque de investigacion, es
significativo mencionar que hay una existencia clara de diferencias: Castafo et al.
(2021) manejaron ciertamente un enfoque claramente cualitativo, mientras que en
esta tesis se utilizé un enfoque cuantitativo, por lo que se examind con exactitud
gue hay una existencia clara de complementacion entre los enfoques. Con respecto

a la muestra y a la fuente de estudio, es significativo mencionar lo siguiente: En el
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presente trabajo se realizd una encuesta a 48 clientes de la empresa Confecciones
Manchita, mientras que en el trabajo de Castafio et al. (2021) se revisaron 26
articulos que sirvieron para obtener informacion importante del tema investigado.
Para terminar, Castafo et al. (2021) concluyeron que la industria 4.0 fue decisiva
para que las empresas de hoy en dia aprecien y contemplen el uso claro de la
tecnologia, donde los empleados son el principal motor de cambio, ya que cuentan
con la capacidad suficiente para aprender a manejar sus habilidades blandas, y para
cumplir con las expectativas y gustos de los clientes; mientras que en la presente
investigacion se utilizé la prueba de rho de Spearman, en la que se concluyé de
cierta forma que existe influencia significativa de las habilidades blandas en la
fidelizacion de los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022 (p=
0.000; r°= 0.4733).

La investigacion presentada por Zambrano (2019) fue realizada en América
Latina, exactamente en Ecuador; mientras que el presente trabajo fue desarrollado
en Perd, por lo tanto ambos paises estan situados en América latica, es decir en
Sudamérica. La indagacién exacta y puntual sobre este antecedente ayudd a
comprender que la autora Zambrano (2019) exploré e indagd una Unica variable
“fidelizacidén en el sector cooperativo”; mientras que en esta tesis se indagaron y
analizaron de forma eficiente dos variables fundamentales como “habilidades
blandas” y “fidelizacién de los clientes”. Con respecto al enfoque de investigacion,
es significativo mencionar que hay una existencia clara de diferencias: Zambrano
(2019) manejo ciertamente un enfoque claramente cualitativo, mientras que en esta
tesis se utilizé un enfoque cuantitativo, por lo que se examind con exactitud que hay
una existencia clara de complementacion entre los enfoques. Con respecto a la
muestra de ambos trabajos y a la técnica de estudio de uno de ellos, es significativo
mencionar lo siguiente: En el presente trabajo se realizé una encuesta a 48 clientes
de la empresa Confecciones Manchita, mientras que en el trabajo de Zambrano
(2019) se realiz6 de forma adecuada 465 observaciones. Para terminar, Zambrano
(2019) concluy6 que existen variables que en su conjunto pueden tener una clara 'y
alta influencia en la fidelizacion del sector cooperativo, lo que puede generar un

mayor nivel de crecimiento en la empresa; mientras que en la presente investigacion
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se utilizé la prueba de rho de Spearman, en la que se concluy6 de cierta forma que
existe influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los
clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022 (p= 0.000; r’= 0.4733).

El trabajo presentado por Guerra (2019) fue realizado en América Latina,
exactamente en Brasil; mientras que el presente trabajo fue desarrollado en Peru,
por lo tanto ambos paises estan situados en América latica, es decir en Sudamérica.
La indagacion exacta y puntual sobre este antecedente ayudd a comprender que la
autora Guerra (2019) exploré e indagé una unica variable “habilidades blandas”;
mientras que en esta tesis se indagaron y analizaron de forma eficiente dos
variables fundamentales como “habilidades blandas” y “fidelizacién de los clientes”.
Con respecto al enfoque de investigacion, es significativo mencionar que hay una
existencia clara de diferencias: Guerra (2019) manejé ciertamente un enfoque
claramente cualitativo, mientras que en esta tesis se utilizé un enfoque cuantitativo,
por lo que se examiné con exactitud que hay una existencia clara de
complementacion entre los enfoques. Con respecto a la muestra de ambos trabajos
y a la fuente de estudio, es significativo mencionar lo siguiente: En el presente
trabajo se realiz6 una encuesta a 48 clientes de la empresa Confecciones Manchita,
mientras que en el trabajo de Guerra (2019) se revisaron de forma adecuada 5 tesis
de diferentes universidades y 52 articulos, los cuales sirvieron para recolectar
informacion significativa sobre el tema indagado. Para terminar, Guerra (2019)
concluyé que las habilidades blandas es uno de los conceptos mas utilizados y
mejorados pedagdgicamente dentro de un centro universitario, ya que es ahi donde
comienza la preparacion eficiente de los docentes hacia los estudiantes, para que
los jovenes al culminar sus estudios puedan poner en practica sus habilidades
dentro de una organizacion; mientras que en la presente investigacion se utilizé la
prueba de rho de Spearman, en la que se concluyd de cierta forma que existe
influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los clientes
de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022 (p= 0.000; r’= 0.4733).

El trabajo presentado por Pizarro et al. (2020) fue realizado en América Latina,
exactamente en Chile; mientras que el presente trabajo fue desarrollado en Perd,

por lo tanto ambos paises estan situados en América latica, es decir en Sudamérica.
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La indagacion exacta y puntual sobre este antecedente ayud6 a comprender que
los autores Pizarro et al. (2020) exploraron e indagaron dos Unicas variables
“habilidades blandas” y “pedagogias”; mientras que en esta tesis se indagaron y
analizaron de forma eficiente dos variables fundamentales como “habilidades
blandas” y “fidelizacion de los clientes”. En ambos trabajos se utilizd6 un enfoque
netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso eficiente de un programa
estadistico, donde claramente se realizaron algunas pruebas estadisticas: Pizarro
et al. (2020) emplearon de cierta forma la prueba de Regresion lineal, mientras que
en esta investigacion se empled la prueba de rho de Spearman. Con respecto a la
muestra, Pizarro et al. (2020) lo delimitaron exactamente a 687 estudiantes de la
UPLACED:; por otra parte, en esta tesis se tomoé en cuenta 48 clientes que realizan
sus compras y pedidos a través de llamadas en la empresa del sector industrial, 1o
cual esta conformada por toda la poblacién. Para terminar, los resultados basados
en la prueba de hipotesis general de Pizarro et al. (2020), fueron en cierto modo los
siguientes valores de (p= 0.000; r= 0.904), en cambio en la presente tesis se obtuvo

como resultado de la hipétesis general (p= 0.000; r°= 0.4733).

La investigacion presentada por Cabanillas y Vilchez (2019) se centro en el
estudio de las variables “calidad de servicio” y “fidelizacion del cliente”, mientras que
el presente trabajo se realiz6 en el afio 2023 y explord conjuntamente las variables
“habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”. Asimismo, es importante
resaltar que ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Pera, en donde el
trabajo de Cabanillas y Vilchez (2019) fue realizado de manera efectiva en Tarapoto,
mientras que esta tesis tuvo como campo geografico de estudio a Lima, lugar donde
se recolecto informacion y datos puntuales sobre algunos elementos o0 sujetos
claros de estudio, ademés de ello también se recolecto datos netamente claros de
otras zonas apartadas o cercanas a Lima. Ademas, en ambas investigaciones se
utilizd un enfoque netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso
eficiente de un programa estadistico, donde claramente se realizaron algunas
pruebas estadisticas: Cabanillas y Vilchez (2019) emplearon de cierta forma la
prueba de rho de Spearman, mientras que en esta investigacion también se utilizé

la prueba de rho de Spearman. Con respecto a la muestra, Cabanillas y Vilchez
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(2019) lo determinaron exactamente a 300 clientes que realizan de forma
satisfactoria sus compras en una ferreteria; por otra parte, en esta tesis se tomé en
cuenta 48 clientes que realizan sus compras y pedidos a través de llamadas en la
empresa del sector industrial, lo cual esta conformada por toda la poblacion. Para
terminar, los resultados basados en la prueba de hipétesis general de Cabanillas y
Vilchez (2019), fueron en cierto modo los siguientes valores de (p=0.000; r= 0.639),
en cambio en la presente tesis se obtuvo como resultado de la hipétesis general (p=
0.000; r°= 0.4733).

El trabajo presentado por Puerta y Quiliche (2021) se centro en el estudio de las
variables “habilidades blandas de los trabajadores” y “satisfaccién de los usuarios”,
mientras que el presente trabajo se realizo en el afio 2023 y explord conjuntamente
las variables “habilidades blandas” y “fidelizacién de los clientes”. Asimismo, es
importante resaltar que ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Peru, en
donde el trabajo de Puerta y Quiliche (2021) fue realizado de manera efectiva en
Trujillo, mientras que esta tesis tuvo como campo geografico de estudio a Lima,
lugar donde se recolecto informacion y datos puntuales sobre algunos elementos o
sujetos claros de estudio, ademas de ello también se recolecto datos netamente
claros de otras zonas apartadas o0 cercanas a Lima. Ademas, en ambas
investigaciones se utilizd un enfoque netamente cuantitativo, en el que se tuvo en
cuenta el uso eficiente de un programa estadistico, donde claramente se realizaron
algunas pruebas estadisticas: Puerta y Quiliche (2021) emplearon de cierta forma
la prueba de rho de Spearman, mientras que en esta investigacion también se utilizé
la prueba de rho de Spearman. Con respecto a la muestra, Puerta y Quiliche (2021)
lo delimitaron exactamente a 75 trabajadores de una empresa Regional de
Transporte; por otra parte, en esta tesis se tomoé en cuenta 48 clientes que realizan
sus compras y pedidos a través de llamadas en la empresa del sector industrial, lo
cual estad conformada por toda la poblacion. Para terminar, los resultados basados
en la prueba de hipotesis general de Puerta y Quiliche (2021) fueron en cierto modo
los siguientes valores de (p= 0.023; r= 0.840), en cambio en la presente tesis se

obtuvo como resultado de la hipétesis general (p= 0.000; r?= 0.4733).
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El trabajo presentado por Benigno (2019) estuvo orientado en el estudio de las
variables “marketing relacional” y “fidelizacion”, mientras que el presente trabajo se
realizd en el afio 2023 y exploré conjuntamente las variables “habilidades blandas”
y “fidelizacion de los clientes”. Asimismo, es importante resaltar que ambas
investigaciones fueron desarrolladas en el Perd, en donde el trabajo de Benigno
(2019) fue realizado de manera efectiva en Huanuco, mientras que esta tesis tuvo
como campo geografico de estudio a Lima, lugar donde se recolecto informacion y
datos puntuales sobre algunos elementos o sujetos claros de estudio, ademas de
ello también se recolecto datos netamente claros de otras zonas apartadas o
cercanas a Lima. Ademds, en ambas investigaciones se utiliz6 un enfoque
netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso eficiente de un programa
estadistico, donde claramente se realizaron algunas pruebas estadisticas: Benigno
(2019) empleo de cierta forma la prueba de Correlacion de Pearson, mientras que
en esta investigacién también se utilizé la prueba de rho de Spearman. Con respecto
a la muestra, Benigno (2019) lo delimité exactamente a 119 clientes de una tienda
de impresiones; por otra parte, en esta tesis se tomd en cuenta 48 clientes que
realizan sus compras y pedidos a través de llamadas en la empresa del sector
industrial, lo cual esta conformada por toda la poblacion. Para terminar, los
resultados basados en la prueba de hipétesis general de Benigno (2019), fueron en
cierto modo los siguientes valores de (p= 0.000; r=0.711), en cambio en la presente

tesis se obtuvo como resultado de la hipétesis general (p=0.000; r’= 0.4733).

La investigacion presentada por Silva (2019) estuvo orientado en el estudio de
las variables “habilidades blandas” y “fidelizaciéon del cliente”, mientras que el
presente trabajo se realiz6 en el afio 2023 y explord conjuntamente las variables
“habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”. Por ello, es importante resaltar
gue ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Perud, en donde el trabajo de
Silva (2019) fue realizado de manera efectiva en Lima, mientras que esta tesis tuvo
como campo geografico de estudio a Lima, lugar donde se recolecto informacion y
datos puntuales sobre algunos elementos o sujetos claros de estudio, ademas de
ello también se recolecto datos netamente claros de otras zonas apartadas o

cercanas a Lima. Ademas, en ambas investigaciones se utilizé un enfoque
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netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso eficiente de un programa
estadistico, donde claramente se realizaron algunas pruebas estadisticas: Silva
(2019) empled de cierta forma la prueba de Correlacion de Pearson, mientras que
en esta investigacion también se utilizé la prueba de rho de Spearman. Con respecto
a la muestra, Silva (2019) lo delimité exactamente a 50 clientes de una botica; por
otra parte, en esta tesis se tomoé en cuenta 48 clientes que realizan sus compras y
pedidos a través de llamadas en la empresa del sector industrial, lo cual esta
conformada por toda la poblacion. Para terminar, los resultados basados en la
prueba de hipétesis general de Silva (2019), fueron en cierto modo los siguientes
valores de (p= 0.000; r= 0.800), en cambio en la presente tesis se obtuvo como

resultado de la hip6tesis general (p=0.000; r>= 0.4733).

El trabajo presentado por Fernandez et al. (2019) se centr6 en el estudio de las
variables “habilidades blandas” y “gestion de la mezcla de marketing”, mientras que
el presente trabajo se realizé en el afio 2023 y exploré conjuntamente las variables
“habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”. Asimismo, es importante
resaltar que ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Perd, en donde el
trabajo de Fernandez et al. (2019) fue realizado de manera efectiva en Lima,
mientras que esta tesis tuvo como campo geografico de estudio a Lima, lugar donde
se recolecto informacion y datos puntuales sobre algunos elementos o0 sujetos
claros de estudio, ademéas de ello también se recolecto datos netamente claros de
otras zonas apartadas o cercanas a Lima. Ademas, en ambas investigaciones se
utilizé un enfoque netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso
eficiente de un programa estadistico, donde claramente se realizaron algunas
pruebas estadisticas: Fernandez et al. (2019) emplearon de cierta forma la prueba
de Chi Cuadrado de Pearson, mientras que en esta investigacion se utilizo la prueba
de rho de Spearman. Con respecto a la muestra, Fernandez et al. (2019) Ilo
delimitaron exactamente a 381 trabajadores del sector comercial; por otra parte, en
esta tesis se tomd en cuenta 48 clientes que realizan sus compras y pedidos a través
de llamadas en la empresa del sector industrial, lo cual esta conformada por toda la
poblacion. Para terminar, los resultados basados en la prueba de hipotesis general
de Fernandez et al. (2019), fueron en cierto modo los siguientes valores de (p=
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0.000; r= 0.185), en cambio en la presente tesis se obtuvo como resultado de la
hipétesis general (p=0.000; r’= 0.4733).

La investigacion presentada por Gaona y Santiago (2021) se centro en el estudio
de las variables “7 P’s del marketing mix” y “fidelizacion al cliente”, mientras que el
presente trabajo se realizé en el afio 2023 y exploré conjuntamente las variables
“habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”. Asimismo, es importante
resaltar que ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Perd, en donde el
trabajo de Gaona y Santiago (2021) fue realizado de manera efectiva en Lima,
mientras que esta tesis tuvo como campo geografico de estudio a Lima, lugar donde
se recolecto informacion y datos puntuales sobre algunos elementos o sujetos
claros de estudio, ademéas de ello también se recolecto datos netamente claros de
otras zonas apartadas o cercanas a Lima. Ademas, en ambas investigaciones se
utilizé un enfoque netamente cuantitativo, en el que se tuvo en cuenta el uso
eficiente de un programa estadistico, donde claramente se realizaron algunas
pruebas estadisticas: Gaona y Santiago (2021) emplearon de cierta forma la prueba
de rho de Spearman, mientras que en esta investigacion también se utilizé la prueba
de rho de Spearman. Con respecto a la muestra, Gaona y Santiago (2021) Ilo
delimitaron exactamente a 55 clientes que realizan de forma satisfactoria sus
compras en la empresa que tiene por nombre Grupo Paz; por otra parte, en esta
tesis se tomo en cuenta 48 clientes que realizan sus compras y pedidos a través de
llamadas en la empresa del sector industrial, lo cual esta conformada por toda la
poblacion. Para terminar, los resultados basados en la prueba de hip6tesis general
de Gaona y Santiago (2021), fueron en cierto modo los siguientes valores de (p=
0.016; r= 0.324), en cambio en la presente tesis se obtuvo como resultado de la
hipétesis general (p= 0.000; r’= 0.4733).

La investigacion presentada por Pierrend (2020) estuvo orientado en el estudio
de las variables “fidelizacién del cliente” y “retencién del cliente”, mientras que el
presente trabajo se realiz6 en el afio 2023 y explord conjuntamente las variables
“habilidades blandas” y “fidelizacion de los clientes”. Por ello, es importante resaltar
gue ambas investigaciones fueron desarrolladas en el Perud, en donde el trabajo de

Pierrend (2020) fue realizado de manera efectiva en Lima, mientras que esta tesis
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tuvo como campo geogréfico de estudio a Lima, lugar donde se recolecto
informacion y datos puntuales sobre algunos elementos o sujetos claros de estudio,
ademas de ello también se recolecto datos netamente claros de otras zonas
apartadas o cercanas a Lima. Por otra parte, es significativo mencionar y aclarar
que con respecto al enfoque de la investigacion, existen claras y altas diferencias:
Pierrend (2020) tuvo en cierta forma un enfoque cualitativo, mientras que en la
presente investigacion se utilizé un enfoque netamente cuantitativo, por lo tanto
gracias a ello existe una excelente complementacion en cada uno de los enfoques.
Con respecto a la muestra y a la fuente de estudio, es significativo mencionar lo
siguiente: En esta tesis se encuestd de forma efectiva a 48 clientes de la empresa
Confecciones Manchita, mientras que en el trabajo de Pierrend (2020) se analizd y
recopilo informacion relevante de 12 documentos de revisiones documentales para
conocer a detalle todo sobre sus variables. Para terminar, Pierrend (2020) concluy6
que un cliente fidelizado y retenido generard mejores oportunidades para las
organizaciones, ya que mantenerlos en cartera puede incrementar las ganancias
dentro de la empresa; mientras que en la presente investigacion se utilizo la prueba
de rho de Spearman, en la que se concluy6 de cierta forma que existe influencia
significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de los clientes de la
empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022 (p= 0.000; r?>= 0.4733).

Discusién con la teoria:

La variable “habilidades blandas” tuvo como autor principal a Arroyo (2012). Segun
este autor, esta variable tiene como dimensiones “capacidad para hacer’,
‘capacidad para comunicarse”, “capacidad para relacionarse con clientes”,
“‘capacidades de apoyo”, “capacidad para generar soluciones”, y “capacidades

fundamentales”.

En la presente investigacion se tomo en contexto a “la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022”, donde se evaluaron todas las dimensiones que estan
constituidas por la variable “habilidades blandas”, donde se obtuvo como resultado
niveles claramente altos, encontrandose claramente en conformidad con la teoria

principal de Arroyo (2012).
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La variable “fidelizacion de los clientes” tuvo como autor principal a Alcaide
(2015). Segun este autor, esta variable tiene como dimensiones “informacién sobre
los clientes”, “marketing interno”, “comunicacion con los clientes”, “gestion de la

experiencia del cliente”, y “planes de incentivos y privilegios a los clientes”.

En la presente investigacion se tomo en contexto a “la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022”, donde se evaluaron todas las dimensiones que estan
constituidas por la variable “fidelizacién de los clientes”, donde se obtuvo como
resultado niveles claramente altos, encontrandose claramente en conformidad con

la teoria principal de Alcaide (2015).
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VI. CONCLUSIONES

Citando a Casares-Salazar et al. (2019), mencionan que las conclusiones son en
cierta manera parte significativa y fundamental de una investigacion, en la que se
enuncian a profundidad resultados puntuales, cortos y entendibles. Posteriormente

a ello, se detallan de forma precisa y original las conclusiones de la presente tesis:

1. Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la fidelizacion de
los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esto se determind
mediante la prueba estadistica empleada de rho de Spearman, donde (p=0.000);
r’=0.4733); y en la cual se propuso como férmula, Fidelizacion de los clientes= -
0.402 + (habilidades blandas * 1.087).

2. No existe evidencia suficiente en la que se pueda afirmar que exista influencia
significativa de las habilidades blandas en la informacion sobre los clientes de la
empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esto se determind mediante la
prueba estadistica de rho de Spearman, donde (p= 0.955).

3. Existe influencia significativa de las habilidades blandas en el marketing interno
de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esto se determindé mediante la
prueba estadistica empleada de rho de Spearman, donde (p=0.035); r>=0.0924); y
en la cual se propuso como férmula, Marketing interno= 0.811 + (habilidades
blandas * 0.793).

4. Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la comunicacion
con los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esto se
determindé mediante la prueba estadistica empleada de rho de Spearman, donde
(p=0.086); r°=0.0625); y en la cual se propuso como férmula, Comunicacién con los
clientes= -0.222 + (habilidades blandas * 1.072).

5. Existe influencia significativa de las habilidades blandas en la gestion de la
experiencia del cliente de la empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esto se
determiné mediante la prueba estadistica empleada, donde (p=0.000); r>=0.3757);
y en la cual se propuso como formula, Gestién de la experiencia del cliente= -2.442
+ (habilidades blandas * 1.546).
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6. Existe influencia significativa de las habilidades blandas en los planes de

incentivos y privilegios a los clientes de la empresa Confecciones Manchita, Lima,

2022. Esto se determiné6 mediante la prueba estadistica empleada, donde

(p=0.000); r’=0.4872); y en la cual se propuso como férmula, Planes de incentivos

y privilegios a los clientes= -3.307 + (habilidades blandas * 1.763).

Figura 24.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Casares-Salazar et al. (2019), explican que las recomendaciones son en
cierta forma parte sustancial de una tesis o investigacion, en la que se enfatizan y
destacan conceptos de mejora, innovacion y alteraciones con respecto indagado,
ademas de que accede a la posibilidad de seguir siendo investigado. Posteriormente
a ello, se detallan de forma precisa y original las recomendaciones de la presente

tesis:

Primero, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita
incrementar de cierta manera el nivel de habilidades blandas de todos sus
trabajadores, esto por medio de talleres de habilidades blandas, los cuales ayuden
en cierta forma a mejorar las habilidades para relacionarse y comunicarse con los
clientes, realizando talleres enfocados mas que todo en la comunicacion efectiva,
escucha activa, empatia y en las relaciones interpersonales. Asimismo, se
comprobd estadisticamente en esta tesis que las habilidades blandas influyen

significativamente en la fidelizacidon de los clientes.

Segundo, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita evaluar
las habilidades blandas de sus trabajadores, a través de entrevistas o preguntas
directas, para que asi se pueda saber en qué aspectos internos y de habilidades
mejorar, esto de cierta forma podria influir en la capacidad de los trabajadores para
obtener informacién directa sobre los clientes, ademas podria mejorar mucho mas

en aspectos basados en la retencion de clientes y cocreacion.

Tercero, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita
implementar un plan anual de capacitaciones, para elevar asi el nivel de las
habilidades blandas de todos sus trabajadores, ya que esto influird de cierta forma
en el marketing interno de su personal (la lealtad pura y determinante de todo el
personal hacia la empresa y su productividad), en la que se mejorara aspectos
fundamentales enfocados en la participacion del personal y en la calidad del

producto.
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Cuarto, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita
implementar talleres de sensibilizacion y concientizacion relacionados a las
habilidades blandas, ya que esto influira de cierta forma en la comunicacion con los
clientes, en la que se mejorara la comunicacion e interaccion con el cliente y por

tanto se incrementaran los vinculos emocionales.

Quinto, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita realizar
charlas informativas y talleres remediables, para fortalecer asi las habilidades
blandas de sus trabajadores, ya que esto influira de cierta forma en la gestion de la
experiencia del cliente, en la que se mejorara aspectos como el trato adecuado
hacia el cliente, la satisfaccion del cliente, y en el momento memorable para los

clientes.

Sexto, se recomienda al duefio de la empresa Confecciones Manchita desarrollar
y aplicar estrategias, referentes al mejoramiento definitivo de las habilidades
blandas del personal, ya que esto influir4 de cierta forma en los planes de incentivos
y privilegios a los clientes, mejorando aspectos tales como estrategias de

fidelizacion, recompensas y personalizacion de ventas.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato para la obtencién del consentimiento informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Habilidades Blandas y su Influencia en la Fidelizacion de
los Clientes de la Empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022

Investigador principal: Chavez Seminario, Emerito Felipe
Asesor: Dr. Fernandez Bedoya, Victor Hugo
Propdsito del estudio

Saludos, soy un investigador y le invito a participar en la investigacion: Habilidades
Blandas y su Influencia en la Fidelizacién de los Clientes de la Empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022, cuyo proposito es determinar la influencia
de las habilidades blandas en la fidelizacién de los clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima, 2022. Esta investigacion es desarrollada por un
estudiante de la Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad
César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y de
Confecciones Manchita.

Procedimiento

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

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es
necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo;
luego se le presentaran preguntas sobre variables especificas de la
investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente
[ndmero] minutos, si gusta, puede responder ahora 0 comprometerse a
hacerlo en otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informaciéon para
cumplimiento delos principios de ética, se permitird cualquier interrupcién de parte
del entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.
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Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzar a la instituciéon
al término de la investigacion. No recibira ninguin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacién. Los
datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacién
general,se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacién: los
datos que se requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara
en el cuerpo (medir, examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de
sangre, orina, células, tejidos u otro material bioldgico), haciendo énfasis que los
resultados solo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algun resultado de interés clinico al participante
voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor
Victor Hugo Fernandez Bedoya al correo electrénico
vhfernandezb@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité del Comité de Etica de la
Escuela de Administracion etica-administracion@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimientosea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas].



Anexo 2. Autorizacién de la organizacion para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 10103887262

Confecciones Manchita

Nombre del Titular o Representante legal:
Amerito Concepcion Chavez Rios DNI: 10388726

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (), autorizo [ X ], no autorizo[ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Habilidades Blandas y su Influencia en la Fidelizacion de los Clientes de la

Empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022

Nombre del Programa Académico: Administracién (Lima-Norte)
Autor: Chavez Seminario, Emerito Felipe DNI: 75496019

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del
estudio.

Lugar y Fecha: Asoc. Viv. Huerto de Chillon MZ. B LT. 19 (22/10/2022)

Firma y sello: / @

Amerito Concepcion Chavez Rios
Persona natural con negocio
RUC: 10103887262

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de lainstitucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal
con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la
denominacion de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 3. Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Habilidades Blandas y su Influencia en la
Fidelizacién de los Clientes de la Empresa Confecciones Manchita, Lima, 2022
Autor/es: Chavez Seminario, Emerito Felipe

Especialidad del autor principal del proyecto: (Marketing).

Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Perd.

Criterios de evaluacion [ Alto [ Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodoldgicos
7. El proyecto cumple con
el esquema establecido en la | Cumple
guia de productos de | totalmente Nogumple |~ :
investigacion.
p La poblacién/
8. Establece claramente la L: ici ;&2‘:‘0"5"/ participantes
poblacion/participantes de la ZSt o pclaramente no estan | -----
investigacion. 3 claramente
establecidos establecidos
Il. Criterios éticos
10. Establece  claramente '795 e I__qs asPeCt‘?s
A 3 éticos estan éticos no estan
los aspectos éticos a seguir en | s |
la investigacion. claramente claramente
establecidos establecidos
11. Cuenta con documento
de autorizacion de la empresa o ng&':emo een gl:cﬁumee'::; eon No -
institucion (Anexo 3 Directiva i 5 .
R TS debidamente debidamente necesario
ﬂ% :;;vestngacnon N° 001-2022-VI SUeaio susenito
12. Ha incluido el anexo 1| Ha incluido el | No ha incluido |
del consentimiento informado. item el item
(se abstiene por ser asesor) /g Z l/
" 2 P, .
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Jorge Alberto Vargas Merino
Presidente Vicepresidente
e S ;
e e
= T
Dr. Miguel Bardales Cardenas Magtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1 Vocal 2



Anexo 4. Dictamen del comité de ética en investigacion

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022",
presentado por el autor Chavez Seminario, Emerito Felipe, ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen: favorable' ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

14, de noviembre de 2022

f

i

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
+ Sr. Chavez Seminario, Emerito Felipe, investigador principal.

' El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



Anexo 5. Matriz de operacionalizacion de variables

forma ocasional,
con la finalidad
de convertirlos en
clientes
frecuentes y
leales (Lopez,
2020).

privilegios a los
clientes
(Alcaide, 2015).

Planes de incentivos y
privilegios a los
clientes

Estrategias de fidelizacién

Recompensas

Personalizacion de ventas

Variables Definicién Definicién . . . Escala de
. ) Dimensiones Indicadores .
de estudio conceptual operacional medicion
Las habilidades . Iniciativa
blandas se Capacidad para hacer
definen como Optimizacion del tiempo
ca ?;gggzs o Capacidad para Comunicacion efectiva
P comunicarse .
destrezas - Escucha activa
fundamentales Las habilidades Capacidad para
. blandas estan Pg P Empatia
que estan relacionarse con
. conformadas . . .
asociadas al | clientes Relaciones interpersonales
mundo capagi?j;: para Desarrollo profesional
profesional y hacer la Capacidades de apoyo P
empresarial, S Desarrollo organizacional
P capacidad para €Sarolo organizaciona
donde comunicarse, la Capacidad para Obtener informacion del problema Escala de
precisamente capacidad éra eneprar solugones - Likert (5
Habilidades | cada persona o rzlacionarpse 9 Desarrollo de soluciones opciones
blandas | trabajador hacen con clientes, las Manejo de conflictos de
uso de sus capacida deé de J respuesta),
habilidades para pa ovo. Ia ordinal.
generar mayor Poyo,
confianza capacidad para
) ’ enerar
humildad y 9
empatia, de soluciones y las
modo q’ue capacidades Capacidades
demuestran ser fundamentales fundamentales Tolerancia
mucho mas (Arroyo, 2012).
eficientes y
comunicativos en
sus respectivas
labores (Carbajal,
2019).
L?oldgliz;ggg:e Informacién sobre los Retencién de clientes
. lien "
define como clientes Cocreacion
aquellas e e
1 La fidelizacién . Participacion del personal
actividades, dz Ioieclizﬁtgs Marketing interno P P
labores y tareas esté compuesta Calidad del producto
gjg?:ustzr:eg“t?:\?éi por el marketing | Comunicacion con los | Comunicacion e Interaccion con el cliente
de tacticas y interno, clientes Vinculos emocionales Escala d
o . comunicacion scala de
Fidelizacion | estrategias para ) Trato adecuado .
' con los clientes, g Likert (5
de los conquistar a gestion de la Gestion de la Satisfaccién del client opciones
clientes | todos los clientes o ienci i atisiacclon del cliente
Sus realoen S8 experiencia del | experiencia del cliente de
compras de cliente, y planes Momento memorable respuesta),
de incentivos y ordinal.




Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario)

Estimado sefior/sefiora:
Se le solicita que responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

Estoy conforme y doy mi consentimiento informado para este estudio (anexo 1)

Si

No

INSTRUCCIONES

A continuacidn, se presenta una serie de enunciados a los cuales debera usted responder
marcando un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

1= Totalmente en desacuerdo.
2= En desacuerdo.

3= Indiferente.

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

(V1) Variable Independiente: Habilidades blandas

(D1) Dimensioén 1: Capacidad para hacer

1.- Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los problemas y tomar las decisiones
correctas

2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos

(D2) Dimensién 2: Capacidad para comunicarse

3.- Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez

4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes transmiten telefénicamente

(D3) Dimensién 3: Capacidad para relacionarse con clientes

5.- Los trabajadores responden cordialmente a preguntas y consultas sobre las dudas
que tienen los clientes del producto

6.- Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacion entre todos los
trabajadores de la empresa

(D4) Dimension 4: Capacidades de apoyo

7.- El personal demuestra conocimientos y dominio de su trabajo

8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura, procedimientos y
trabajadores capacitados y confiables

(D5) Dimensi6n 5: Capacidad para generar soluciones

9.- La empresa realiza entrevistas telefénicas para conocer los inconvenientes que
tienen los clientes sobre el producto

10.- Cuando hay algun problema con los productos, la empresa brinda a los clientes
soluciones inmediatas

(D6) Dimensi6n 6: Capacidades fundamentales

11.- El equipo de trabajo de la empresa Confecciones Manchita demuestra capacidad
para gestionar y manejar todo tipo de conflictos

12.- La empresa Confecciones Manchita tiene trabajadores pacientes y comprensibles

(VD) Variable Dependiente: Fidelizacién de los Clientes




(D1) Dimensién 1: Informacion sobre los clientes

13.- La amabilidad, el respeto y la puntualidad de los trabajadores es lo que anima a
los clientes a volver a realizar sus compras en la empresa

14.- En la empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta las opiniones de los
clientes para mejorar los productos

(D2) Dimensién 2: Marketing interno

15.- Los trabajadores se involucran responsablemente en la venta del producto

16.- Los polos y shorts que vende la empresa son de muy buena calidad, gracias a sus
excelentes disefios, colores y buenos estampados

(D3) Dimensién 3: Comunicacion con los clientes

17.- El personal de la empresa Confecciones Manchita dedica su tiempo al maximo a
interactuar con los clientes para escuchar todas sus consultas, dudas o reclamos

18.- La buena atencién que brinda el personal es lo que genera una mayor lealtad en
los clientes

(D4) Dimension 4: Gestion de la experiencia del cliente

19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un excelente y adecuado trato a los
clientes

20.- Los productos de excelente calidad que ofrece la empresa aumenta la satisfaccion
en los clientes

21.- Los trabajadores se comunican con los clientes para saber qué experiencias
inolvidables han obtenido de los productos

(D5) Dimension 5: Planes de incentivos y privilegios a los clientes

22.- La empresa contacta a los clientes para ofrecerles promociones y descuentos en
los productos

23.- La empresa ofrece recompensas e incentivos a los clientes frecuentes

24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas personalizadas




Anexo 7. Matriz de consistencia

Problema.

Problema General

¢;Existe influencia de las
habilidades blandas en la
fidelizacién de los clientes de
la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 20227

Problemas Especificos

a. ¢ Existe influencia de las
habilidades blandas en la
informaciéon  sobre los
clientes de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022?

b. ¢ Existe influencia de las
habilidades blandas en el
marketing interno de la
empresa  Confecciones
Manchita, Lima, 2022?

c. ¢ Existe influencia de las
habilidades blandas en la
comunicacion con los
clientes de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022?

d. ¢ Existe influencia de las
habilidades blandas en la
gestiéon de la experiencia
del cliente de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022?

e. ¢Existe influencia de las
habilidades blandas en los
planes de incentivos y
privilegios a los clientes de
la empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022?

Objetivos.

Objetivo General

Determinar la influencia de las
habilidades blandas en la
fidelizaciéon de los clientes de
la  empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

Objetivos Especificos
a.Determinar la influencia de
las habilidades blandas en la

informacion sobre los
clientes de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022.

b. Determinar la influencia de
las habilidades blandas en el
marketing interno de la
empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

c. Determinar la influencia de
las habilidades blandas en la
comunicacion con los

clientes de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022.

d. Determinar la influencia de
las habilidades blandas en la
gestion de la experiencia del

cliente de la empresa
Confecciones Manchita,
Lima, 2022.

e. Determinar la influencia de
las habilidades blandas en
los planes de incentivos y
privilegios a los clientes de la
empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

Hipotesis.

Hipotesis General

Existe influencia significativa de
las habilidades blandas en la
fidelizacion de los clientes de la
empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

Hipoétesis Especificas

a. Existe influencia significativa
de las habilidades blandas en
la informacién sobre los
clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima,
2022.

b. Existe influencia significativa
de las habilidades blandas en
el marketing interno de la
empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

c. Existe influencia significativa
de las habilidades blandas en
la comunicaciébn con los
clientes de la empresa
Confecciones Manchita, Lima,
2022.

d. Existe influencia significativa
de las habilidades blandas en
la gestion de la experiencia
del cliente de la empresa
Confecciones Manchita, Lima,
2022.

e. Existe influencia significativa
de las habilidades blandas en
los planes de incentivos y
privilegios a los clientes de la
empresa Confecciones
Manchita, Lima, 2022.

Variables e Indicadores.

Variable X = Variable Independiente:

Habilidades blandas.
Dimensiones:

Capacidad para hacer
Capacidad para comunicarse
Capacidad para

relacionarse con clientes
Capacidades de apoyo
Capacidades para

generar soluciones
Capacidades fundamentales

Variable Y = Variable Dependiente:

Fidelizacion de los clientes.
Dimensiones:

Informacién sobre los clientes
Marketing interno
Comunicacion con los clientes
Gestion de la experiencia

del cliente

Planes de incentivos y privilegios a los

clientes

X1
X2

X3
Xs

Xs
Xs

Y,
Y2
Ys
Ys

Ys

Metodologia.

Enfoque de Investigacion
Cuantitativo.

Tipo de Investigacion
Aplicado.

Nivel de la Investigaciéon
Explicativo y descriptivo.

Disefio de la Investigacion:
No Experimental.

Poblacion,
muestreo

muestra y

Poblacion finita compuesta por
48 clientes, muestra censal de
48 clientes, no hubo muestreo.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.




Anexo 8. Detalle de la empresa donde se realiz6 el estudio

El duefio de la empresa inicid sus actividades laborales el 14 de abril del 2004,
afo en que formo su propio negocio y afio en que se registré como persona natural
con negocio en Lima. El duefio Amerito Concepcién puso a su negocio como
nombre comercial Confecciones Manchita, esto debido a sucesos pasados, en el
cual se volvié conocido por la venta de ropa, por lo cual obtuvo asi el apodo

manchita.

La empresa Confecciones Manchita cuenta con excelentes trabajadores,
quienes se encuentran en el puesto de estampador, confeccién, almacén, logistica,

entre otras areas importantes de la empresa.

La empresa Confecciones Manchita actualmente cuenta con 48 clientes, a quienes
les vende sus dos productos de excelente calidad. Asimismo, la empresa se dedica

a la confeccién y venta de ropa para nifios y nifias.
Mision:
La empresa Confecciones Manchita tiene como misién, “Confeccionar, ofrecer y

brindar polos y shorts de excelente calidad, para la satisfaccion y el agrado de los

clientes, a través de procesos altamente eficientes”.
Vision:
La empresa Confecciones Manchita tiene como visién, “Para el 2027 contar con

una mayor cartera de clientes, para generar mayores ingresos y utilidades, mejorar

las herramientas de la empresa y aumentar la mano de obra”.

Los valores que tiene la empresa son los siguientes:

Honestidad: Trabajadores claramente honestos, con virtudes positivas.
Respeto: Trabajadores respetuosos con sus compaferos de trabajo y clientes.
Responsabilidad: Personal responsable en sus tareas y actividades.

Puntualidad: Trabajadores puntuales en todos los aspectos de la empresa.



Anexo 9. Ficha de validacion de expertos.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la : HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, 2022
nombres del : Chavez Seminario Emerito
nombres del : Dr. Correa David Fernando
OPINIGN DEL EXPERTO
MPICTOPOREVALUA Pertinencia Relevancia premm—
VARIABLES ; fTew 2 cums | coume | cmng | coums | cone | comg | 0RO
-Los Benen iniciativ: los. tomar las
[ rabayedores | a para afrontar los problemas y ® ® ®
hocer 2. El personal y podos ® ® ®
ml 3.- Los tabajadores se comunican con claridad y fudez ® ® ®
comunicarse E e 4.- El equipo de trabajo comprende 10do o que los clientes tansmiten ® ® ®
Capacidad para Empatia £7100 NSuO0ms Mg Pregurias y consukas sctre les . " ® ® ®
chontes Nelackonas. | 8- e b by Sodonlos. 4= Do acuerdo ® ® ®
SN Desarrcilo 7.-E1 personsl demusera conocmienios y dominio de su abalo 2¢ Endosacuardo ® ® ®
apoyo Desarrolio 8- La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura, procedimientos y i ® ® ®
Obtener informacion | 9- Lo Tolefonicas o q ™ = ®
Capacidad para del problerna enen los chentes sobre el producto
generar soluciones. Desarrollo de | 10.- Cuando hay algin problema con 108 producios. 1a empresa brinda a los ® = ™
soluciones chentes sol inmediatas
11-El Confec ‘Manchi
Manojo de conics | capacidad para gestionar y manejar todo ipo do conficos el - o
fundamentaies Torende uu-v::nc«mu-wmmmr @ ® ®
e N
Nota Las . . 8010 W proceden 0n Gependencia 0e (a NELUCBZA 00 |8 INvesHACIon y de las varabies
i in; ien fici
OplnIOn de aphcabllldad Apl (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
y del juez ALIAGA CORREA, DAVID FERNANDO DNI: 27168879
Especialidad del validador: mmmm
Fecha:
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: E1 lom corresponde al concepto 1e6rico formulado. Pertinencia: £1 llom no o5 corespondiente al CONCEpIo 186r1co ormulado.
| Relevancia: EI llem 65 apropiado para roprosentar a la dimension especiiica del ConstrCto Relovancia: E1 lom 1o 08 apropiado para representar a i AIMension especiiica del CoNSIrUCo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuNCIado del l1em, 65 CONCISO, BXActo y AINecto. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del I1m, no es Conciso, No 1ene exactitud y o es AIreclo.
NOTA: Suficiencia es cuando los items pi son i en numero y para medir la dimension.
/‘ (//
ALIAGA CORREA, DAVID FERNANDO
Especialidad: Dr. ADMINISTRACION
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Titulo de la i i : HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
los y nombres del is jador: Chavez Seminario Emerito Fe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Aliaga Correa David Fernando
DEL EXPERTO
ASTECTO POREVALUAR Pertinencia Relevancia Claridad
VARIABLES Tem e come | came | cne | omne | omne | cmme | VTS
z 7-La amabiidad, el 10.que anma = .
Wormacion sobre | __etencion de cienies e Vi s B S s oo i =
Tos clentes g 2 i
Cocreacitn chickes pe Megirer = = =
Participacion del personal | 3- j del producto = ®=
i-los que e i
Caiidad del producto S e comiie y bl Cilasoaion ]
- Rl : - — -
i interactuar con . dudas o reclamos 5= Totaimente de acuerdo . .
AN los clentes rocuios emocionales | - L2 2Uena alencén que brinda el personales o que genera una mayor leatad en los ;;‘D';m @ = =
Taoadecvade | 7~ 8 = alos centes | 22 desecuerio = = =
Gesion de la TR 7 ia 12 SaisloR
‘experiencia del Satisfaccion delclente | - = =
cliente: =
" Momento memorale | - i = =
| Esvategas e fideizacion | 107t Y LD =
¥y Wm alos -1 i los chentes frecuentes
> 12-La empr Manchi = =
Nota Las DIMENSIONES e INDICADORES, anables.
Obse precisar si hay i ): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabili (x ) de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
y del j uez i ALIAGA CORREA, DAVID FERNANDO DNI: 27168879
Especnalldad del validador: Dr. ADMINISTRACION
Fecha: 29 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Elftem al concepto tebrico formulado. Elftem no es al concepto tedrico formulado.
Relevancia: £l item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo. Relevancia: El ffem no es apropiado para ala dmension ifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ffem, es Conciso, exacto y directo. Claridad: Fiay dificultad en e enunciado del flem, 7o 65 Canciso, no flene exaciiud y no o5 drecio.

NOTA: Suficiencia es cuando los items p son sufici en nimero y ido para medir la dil

e

ALIAGA connEA, DAVID FERNANDO
Especialidad: Dr. ADMINISTRACION




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la : HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Chavez Seminario Emerito Felipe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Mancarella Valladares Giancarlo Mariano
ASPECTO POR EVALUAR Pertinencia
VARIABLES fTem - come | coune | come | cone | come | coune
1108 alvontar los ¥ tomar las
& Incatva ® ® ®
hacer om;;u 2-Elpen y peddos ] ® @
¢ o Comunicedién 3.- Los rabajadores se comunican con clandad y fuidez m o= m
‘comunicarse (] qu ‘vansmiten
Escucha activa " ® = @
5-Los proguntas y consultas sobre las
Capacidad para Empatia dudas que tienen los c el o . “ = = =
chenies Retaciones 6.- Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacion entre 1odos los A-D:‘-. scuedo ® ® ®
interpersonsles | dela 3= Indiferente
] . % Deamcho | € personal demuesira concimientos y domiio de su Fabalo 2= En dosacuardo ® ® ®
apoyo Desarrolio 8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura, procedimientos y ” ® ® ®
Obtener informacion | 9.- L teieforncas los ® = ®
Capocdadpara | delproblema | enen los chentes sotre el produck
generar solucones. Desarrolio de 10.- Cuando hay aigun problema con los productos, la empresa brinda a los ® ® ®
soluciones clientes soluciones inmediatas
11.- E] equipo de trabajo de la empresa Confeccones Manchita demuestra
¢ Manejo de conficios. da corll = = m®
fundamentaies Tolerande 12- La empresa Confecciones Manchita bene rabajadores pacientes y ® ® ®
Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDICADORES. 5050 5 proceden. on Gependencia 06 1a nakuraleza 06 1 nvestgactn y e s varaties
ob R (precisar si hay ia): El 2 ficienci
Opinién de apli i \p (x) Aplic después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
A y del juez vali . Gi M. DNI: 40685109
Especialidad del validador: Administrador
Fecha: 29 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE NO CUMPLE
El item al concepto tedrico formulado. Pertinencia: El item no es al concepto tedrico formy
Relevancia: El item es apropiado para ak del Relevancia: El item no es apropiado para ala ifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es CONCISO, exacto y directo. —ﬁvldu:mymnﬂwdmmwoﬂdnm.wum4mmumnymum.
NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimensién.
Mancarel dares Giancarlo Mariano
Especialidad: Administrador
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Tﬂulo de la inves ldén HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
lidos y nombres del r: Chévez Seminario Emerito Fell
Aﬂldu y nombres dal experto: Dr. Mancarella Valladares Giancarlo Mariano
DEL EXPERTO
ASPECTO POR EVALUAR Pertinencla Relevancia Claridad OBSERVACIONES |
VARIABLES Tem ) cumme | coe | cone | comne | coume | came | SOROMS
% 2 1~ La amablidad, el respeto idad de los imaal
Relencitn do Gierles | entes o voterarelzar sus enla = L =
los clientes 2.- Enla empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta las opiniones de los
Cocreacdn prn g Foih o = =
Participacion del personal | 3.- Los trabajadores = = =
Caki dalprocuco | 4153 omy st s e o szmne oo 8y ®= = =
i6n € Interaccion | 5. £1 @ = =
Comuricacién con MM&M% 5= Totaimente de acuerdo
FoELZACONDE | oS clertes Vinculos emocionales | 5. L2 0uen o o pe ® ® ®
7.-Los irabajadores un excelente y adecuado rato a los cientes f:E"m“ =
Gestion de la T =i
‘experiencia del Satisfaccién del cliente |6; antes Lo = = =
cliente 9 Los trabajador 7
Momento memorable Inolvidables han delos 3 = =
o | 10-La ofr iones y I
Planes de nceniivos | E521694s de idelzacion ke ®
yw:mlh N-la [ los frecuentes. = =
* Personalizacion de ventas | 12.- La empresa Confecciones Manchit L =) ] =
Nota- Las DIMENSIONES ¢ INDICADORES, 5610 8 proceden, &n depencencia de 1 naiuraleza de 1 nvesiigacin y de 1as vanabies.
Observaci precisar si hay iciencia): El mstvumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabili (x) \pl espués de corregir () No aplicable ( ) No aplicable ( )
y del ]uez Gi DNI: 40685109
Espec:alldad del validador: Administrador
Fecha: 29 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE NO CUMPLE
El item corresponde al concepto tedrico formulado. Elitem no iente al concepto tebrico formulado.
El item es apropiado para a la dimension especifica del constructs El item no es apropiado para a la dimension especifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del flem, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items

son i en niimero y ido para medir la di

A

Mancarell lidijares Giancarlo Mariano
Especialidad: Administrador




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN umﬁumcmauuwumcmzsm&gm
nombres del : Chavez Seminario Emerito F

nombres del : Mgtr. Molina Guillen Jan Kei

ASPECTO POR EVALUAR

%

VARIABLES ITEm ESCALA

iatve T-Los rabajadores enen Inicialiva para aifontar 105 probiemas y tomar 185
decisiones correctas

. 2 El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos

c para 3.~ Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez
‘comunicarse E 4.- El equipo de trabajo comprende 1odo lo que los clientes transmien

Relaciones | 6- Existe buen traloy o308 108 2= Toubmante 0 wcworio
trabajadores

apoyo Desarrolio 8.- La empresa Cc ), y

omanizacionsl _| vabajadores capacitados yconfiables _______________|
Obtener informacion | 9.- La empresa realiza entrevistas telefonicas para conocer los inconvenientes que
del problema tenen los clientes sobre el producto
generar scluciones De 10 y algn Ta empresa brinda a los
soluciones chentes soluciones inmediatas

-6 i

Manejo de conficios todo tpo de conflcios

T 12.- La empresa Confecciones Manchita tene trabajadores pacientes y

Capacidades
fundamentales

@|le|e(ele|e(s|a|a|a|a|afe
s@aagazaazasi-;
assazasaasszine

Nota: Las DIMENSIONES & 5010 81 proceden, en Gependencia de 1 NALIBIEZa 06 18 INVESIGACION y 6 a3 varabies.

1ins mn n fici

Oplmén de aplk:abllldad Apllcable x) Aplicabl pués de consgir () No aplicable ( ) No aplicable ( )
45099368

P y del juez MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR DNI:
E: iali del validador: Li i EnA ialista En Gestion Del Talento Humano, Magister
en Gestion de servicios de la salud.
Fecha: 30 de octubre del 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

El item al concepto tedrico formulado El item no es

al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para ala del Relevancia: El item no es apropiado para ala del

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del llem, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no s conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items son en nimero y ido para medir la dimensién.

e ;.,//N

MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR
Especialidad: Gestion de organizaciones

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Apellidos y nombres del investigador: Chavez Seminario Emerito Felipe

Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022

Apellidos y nombres del experto: Mgtr. Molina Guillen Jan Kei

ASPECTO POR EVALUAR

OFm

2
i
z
§

ITEM ESCALA

/

uu
CUMPLE

OBSERVACIONES (
SUGERENCIAS

i
i
i

T idad ol respetoy aidad ” r o
clientes a volver a realizar sus compras en la empresa

2-Enla empr Manchita liones de |
clientes para mejorar los productos
Participacion del personal | 3.- Lumd«ummmrmmmmhmwumh

= 4~ Los polos y shorts y
Calidad del producto | . iartes isefios, caores y buenos es
Comunicacion ¢ Intéraccion | 5.- €1 Ty

Infor prray Retencion de clientes

los clientes.

Cocreacion

FIDELZACION DE os clientes Viicidos anocioneies :lhlnh: Tealtad en los ;:F.L:“::
Treto adecuado 7. Los trabajadores ofre y Tos clentes | 42
Gestion de la - 8- Los producios e
experiencia del ‘Satisfaccion del cliente los

cliente 9~ Los rabajad: 05 Gienies para saber.

Homstio memorsle mmmmmdamm
10-L ofrecerles ¥ [’
productos

= . | Estrategias de fidelizacion
y privilegios a los 1-1 fre incenti frecuentes
dlentes
de 12-La empr i ventas

Comunicacion con con el cliente Iﬁaﬂwﬂbdmﬂmmﬂ%mx ouﬂaoudamos 5= Totaimente de acuerdo

§
|

B

B(B|8
BB B BB

2]
|
Ble|e|e|e|s|a|e|e|a|e|af

B
HRE B | B |E|E

B8 8

Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, 501 si proceden, en Gependencia de 1a naturaleza de 14 investgacion y Oe las variabies.

Observaci si hay iencia): El instrumento tiene suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Apllcable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez valldador MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR DNI: 45099368

ialidad del vali L En Admi pecialista En Gestion Del Talento Humano, Magister en
Gestion de servicios de la salud.

Fecha: 30 de octubre del 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

SI CUMPLE

NO CUMPLE

Elitem al concepto tedrico formulado. El item no es

al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para a la dimension especifica del constructo. Relevancia: El item no es apropiado para

a la dimension especifica del constructs

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items p son sufici en nimero y ido para medir la dimensién.

T e /.,//w

MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR
Especialidad: Gestion de organizaciones




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Chavez Seminario Emerito Felipe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio
OPINION DEL EXPERTO
ASPECTO POR EVALUAR T Reancs G -
VARIABLES DIMENSIONES Tem kit comme | covme | come | coume | coume | cone
e 1.-Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los problemas y tomar las.
i Iniciativa g ® = =
hacer Wm"“ 2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos = = =
z pra mnm J-Luhm:nmmmdlﬁhiyﬁmu ® ® ®
comunicarse 3 e 4,-Bnm:hhqommbdobmmdmnmmm =
s para Empatia mnmmmm:muymmmu = = ®
i Relaciones | 6.- Existe companerismo, buen ralo y buena Comunicacion entrs 10305 105 :g:"""“"‘"“‘“" . =
inte les | trabajadores de la 3= Indiferente 5
A~ » Desarrclo 7.- El personal demuestra conocimientosy dominio de su trabajo 2= En desacuerdo = =
| profesional 1= Totaimente en desacuerdo
apoyo Desarolio 8.- La empresa Ce Manchita cuenta uctura, y = = =
organizacional _| trabajadores capacitados y confiables = =
Obtener informacion | 9.- L telefonicas los Q ® =
Capacidad para del problema | tienen los clientes sobre el producto
generar soluciones Desarrallode | 10.- Cuando hay algin problema con 1os productos, la empresa brinda a los ) = =
soluciones clientes soluciones inmediatas
11.- El equipo de rabajo de la empresa Confecciones Manchita demuestra
Capacidades | Manelo de conficos todo tpo do confictos @
fundamentales Tolsiandle |z.-ummmumummmy ® ®
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo s proceden, en dependencia de la naturaleza de la nvestigacion y de las variables,
Observaclones (prectsar si hay suficiencia): MBMQJE_LSLMA
Opinion de A (x) pués de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio DNI: 08467692
Especialidad del validador: DR. EN ADMINISTRACION
Fecha: 31 re del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
S| CUMPLE NO CUMPLE
El ilem corresponde al concepto teorico formulado. Elitem no es iente al conceplo tedrico formulado.
El item es apropiado para ala di i ifica del El item no es apropiado para ala i ifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.
NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.
Davila Arenaza Victor Demetrio
Especialidad: DR. EN ADMINISTRACION
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Chavez Seminario Emerito Felipe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio
OPINION DEL EXPERTO
ASPECTO POR EVALUAR: Pertinoncia Relevancia [ I [e——
VARIABLES Tem tscar comme | coume | come | coume | comme | cme | RN
5 1- La amabilidad, el respeto lo que anima a los
nformacén sobra | Retendiondeclentes | cieries 3 oier a resizar 'm-muem a il 2
os clientes 2- Enla empresa Confecciones M iniones de los
Cocreaciin cntes para megorar fos productos 2
Participacion del personal | 3.- Los trabajadores se involucran responsablemente en la venta del producto = =
: - Los polos y shorts qu son de.
Calidad del producto | o, cotantes disatios, colores y buenos estai dos i w =
Comunicacion e Interaccion | 5. El Manchi al maximo a = = =
Comunicacién con con el cliente ilractarcon o et g oscucharfodas s consls,dudas o roclaos f=2wnm;um
fos clientes. 2 6.- La buena ater = De acuer
FIDELZACION DE Vincuos emocioales | & 2 3= Inderente w & d
Trloadecusdo | 7- Los rabejod o y adecuado valoalos dienes. | 2 - corsocie s ® ® ®
experencadel | Saistaccionceciome | & 108 - S alateock ®
clente 0 o -
9- Los trabajadores se comunican con los clientes para saber qué experiencias
Momento memaable | inlidabies han oblenido d ks productos s B B
. Estatogias de fidelzacien | 10712 o v e @
ymﬂm alos 1-la e i fre =
i
Personaizacion de ventas | 12.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas personalizadas = =
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, .
Observaci isar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Oplmén de aphcabllldad Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Ap y del juez vali < Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio DNI: 08467692
Especialidad del validador: DR. EN ADMINISTRACION
Fecha: 31 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Elitem al conceplo tedrico formulado. El item no es al conceplo tedrico formulado.
El item es apropiado para a la dimension especifica del constructo. El item no es apropiado para ala dimension especifica del const
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items p son i en nimero y ido para medir la di

S

Davila Arenaza Victor Demetrio
Especialidad: DR. EN ADMINISTRACION




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Chavez Seminario Emerito Felipe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Cardenas Saavedra Abraham
OPINION DEL EXPERTO
ASPRCTO POR RVALUAR Portinencia Relevancia Claridad re—
VARIABLES | DMENSIONES (L] s coume | coume | comme | ce | comne | comg | WO
) 1-Los trabajadores benen iniciativa para afrontar los problemas y tomar las v v v
Capacidad para decisiones correctas
ook Ortmzacndel | 2.1 parsonlatinde conrapdez y purtaldad os pidos v v v
¢ d para ” 3-Los claridad y fluidez v v v
comunicarse 4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes transmiten
Escucha activa teiaioicamente v v v
5. Los trabajadores responden cordialmente a preguntas y consultas sobre las.
Capecidad para Enpatla dudas que tienen los chentes del producto Ukert ordinal; v M M
" Relaciones 6.- Existo compafierismo, buen trato y buena comunicacion entre todos los 5= Totaimente de acverdo v v v
Interpersonales trabajadores de la empresa 4= De acuerdo
BLANDAS Desarrollo 3= Indiferente
G % " 7.- El parsonal demuestra conacimientos y dominio de su trabajo 2= B Goaacneslo v v v
apoyo Desarrolio 8.+ La empresa Manchita cuenta y 1= Totaimente en desacuerdo v v v
trabajadores capacitados y confiables
Obtener informacién | 9.- La empresa realiza [ ) v v
Capacidad para del a tienen los clientes sobre el producto
generar soluciones Desarrollo de 10.- Cuando hay algun problema con los productos, la empresa brinda a los v v v
soluciones clientes soluciones inmediatas
1.8 de trab Manchita demuestra
Maneio do conficos | capacidad para gestionar y manejr todo o de conf o ¥ X
fundamentales T 12.- La empresa Confecciones Manchita tiene trabajadores pacientes y v v v
comprensibles
Nota: Las DIMENSIONES o INDICADORES, ¥ 98 las variables.
Obser (pi si hay i i
Opinién de apli i (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
del juez C S di DNI: 07424958
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones
Fecha: 31 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
NO CUMPLE
El item corresponde al concepto tedrico formulado. El item no es. al concepto tedrico formulad
Relevancia: El item es apropiado para ala del constructo. El item no es aproplado para ala especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

Foe

Cardenas Saavedra Abraham
Especialidad:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Titulo de la investigacion: HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHITA, LIMA, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Chévez Seminario Emerito Felipe
Apellidos y nombres del experto: Dr. Cardenas Saavedra Abraham
OPINIGN DEL EXPERTO
ABPECTO POR EVALIAR Pertinencia Relevancia Claridad | omsemvmcones)
VARIABLES DIMENSIONES ITEM Escas k| ol Trails: | el |vamin | | :ovommons
1.-La amabilidad, el 4 1o que anima a los v v v
lormacén sobre | Re1e0ciOn e clemes | cionios 3 o  reaizar sus compras en'a empresa
los clientes. ion 2- En la empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta fas opiniones de los v v v
Socramil clientes para mejorar los producios
Participacion del personal | 3.- Los rabajadores se i 1a venta del producto v v v
Calidad del producto ﬁxﬂyamwfgjmhmxumﬁmuymm.mam v v v
i6n & Interaccién | 5. EI sones Manchita ikert ordinal: Y. v v
icaci con el clente inferactuar entes pa tzs, dudas o reclamos 5=
FoeLoACiONDE | o8 clentes Vinculos emocionales | & L buena atencién que brind 4= De acuerdo v v v
clientes 3= Indierente
Trato adecuado 7.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un excelente y fos clientes | 2= v v v
Gestion de la e ksl (P g . - -
experiencia del Satisfaccion delcliente | oo A
clente : -
9.- Los trabajadores se comunican con los clientes para saber qué experiencias v v v
Momento memarable | iaties han oblsnido de ks productos
o [l Tos ofed Y enk v v v
Pl » productos
¥ privilegios a los 1.1 incentiv v v v
clentes
Personaizacion de ventas | 12.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas personalizadas v v ¥
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, .
Observaci precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( x ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez vali : C d DNI: 07424958
E ialidad del validador: Gestién de Org
Fecha: 31 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE NO CUMPLE
Elitem al concepto tedrico formulado. El item no es al concepto tedrico formulado.
El item es apropiado para a la dimension especifica del tructs El item no es apropiado para a la dimension especifica del co
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items p son sufici en nimero y ido para medir la di

Cardenas Saavedra Abraham
Especialidad:




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
VARIABLE: HABILIDADES BLANDAS

Titulo de la : HABILIDADES BLANDAS Y SU INFLUENCIA EN LA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CONFECCIONES MANCHIT, 2022
nombres del : Chavez Seminario Emerito
nombres del : Mgtr, Ruiz Mariano Adolfo
EXPERTO
ASPECTO POR EVALUAR Puinnc Foenca, =) ——
VARIABLES frem Lo coume | comme | comme | comme | cong | come | WOOOON
. 1.Los trabagadores benen inciativa para afrontar los problemas y tomar las. ® ® =
hacer W;;"“ 2- 1 personal atisnde con rapidez y puntuaidad los pedidos ® ® ®
Comunlcackn | 3. 18 ¥ huidez = ® ®
‘comunicarse 4 chentes transmaen
Escucha actva \elefonicaments = @ -1}
5-Los a preguntas y consuas sobre s
Cyadied s ko] udas g tenen s it g rocc ' - = b -
clentes Welackws LE Y - 4= De acuerdo ® ® ®
3= Inderente
BLANDAS Desarrolo
T 2= En desacuerdo ® [ @
Capacidades de profesonal s %
awpoyo Desarrolio 8- La empresa y 1= Totiments 0 oD = = -]
capacitados y confabies
Obtener informacion | 9L
Capacidad para Gel roblema__| senen s chentes sobre of poducto = . e
generar sokuciones Desaroliode | 10.- Cuando hay akgun problema con 08 producios, 1a empresa brinda a los ® ® ®
soluciones Chentes sokuciones inmediatas
11.- €] equipo de rabao W
Maneyo de conficios. todo fipo de conficios ® ® ®
fundamentaies T 12.- La empresa Confecciones Manchita bene rabajadores pacientes y ® ® ®
Wota: Las DIVIENGIONES & INDICADORES. 3010 W proceden. e GRpendencia e I naLaieza Of I Ivesigacen y 56 1as varisbies
Observaciones (p si hay suficiencia): EL i i fici
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Anexo 10. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.

NUumero Experto Opinién de aplicabilidad
1 Dr. Aliaga Correa David Fernando Aplicable
2 Dr. Mancarella Valladares Giancarlo Mariano Aplicable
3 Mgtr. Molina Guillen Jan Kei Aplicable
4 Dr. Dévila Arenaza Victor Demetrio Aplicable
5 Dr. Cardenas Saavedra Abraham Aplicable
6 Magtr. Lépez Ruiz Mariano Adolfo Aplicable

Se someti6 el instrumento a la validez del juicio de expertos, todos docentes de
la Universidad César Vallejo. Donde, especificamente cuatro de ellos tienen grado
de Doctor y dos de ellos ostentan el grado de Magister.



Célculo de V. de Aiken.

Anexo 11. Resultados de validez
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Anexo 12. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.
Regla de valoracién

Valor minimo: 0.00

Valor maximo= 1.00

Valor obtenido= 0.98

Decision:

El instrumento es valido, siendo un instrumento casi perfecto.



Anexo 13. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach General, por
variable y dimensiones.

Alfa de Cronbach general:

Alfa de Cronbach N de elementos
0.892 24

Alfa de Cronbach por variable:

Variable Alfa de N de
Cronbach elementos
(V1) Variable independiente: Habilidades blandas 0.754 12

(V2) Variable dependiente: Fidelizacion de los clientes 0.831 12




Anexo 14. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman.

Valor 0.754
Parte 1 N de

12
elementos
Alfa de Cronbach Valor 0.831
Parte 2 N de
12
elementos
N total de elementos 24
Correlacion entre formularios 0.854
- Longitud igual 0.921
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud desigual 0.921

Coeficiente de dos mitades de Guttman 0.895




Anexo 15. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algun elemento.

. Varianza de L. Alfade
Media de - Correlacion .
escala si el escalasi el total de Cronbach si
items elemento se el elemento
elemento se elementos
A ha . se ha
ha suprimido o corregida i
suprimido suprimido
1.- Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los problemas y tomar las decisiones correctas 97.69 142.773 0.488 0.889
2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos 97.65 142.234 0.517 0.888
3.- Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez 97.79 131.062 0.791 0.880
4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes transmiten telefébnicamente 97.94 139.081 0.517 0.887
5.- Los trabajadores responden cordialmente a preguntas y consultas sobre las dudas que tienen los
clientes del producto 97.65 147.383 0.116 0.896
6.- Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacion entre todos los trabajadores de la empresa 97.94 150.868 -0.045 0.898
7.- El personal demuestra conocimientos y dominio de su trabajo 97.90 133.202 0.719 0.882
8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con estructura, procedimientos y trabajadores
capacitados y confiables 98.04 138.934 0.483 0.888
9.- La empresa realiza entrevistas telefonicas para conocer los inconvenientes que tienen los clientes 97.58 146.844 0.154 0.895
sobre el producto
ilnorr;ecd:ilftlggo hay algun problema con los productos, la empresa brinda a los clientes soluciones 97,63 142 154 0.469 0.889
11.- E_I equipo ple trabajo d_e la empresa Confecciones Manchita demuestra capacidad para gestionar y 97 77 137117 0.543 0.887
manejar todo tipo de conflictos
12.- La empresa Confecciones Manchita tiene trabajadores pacientes y comprensibles 97.69 139.794 0.450 0.889
13.- La amat_:)llldad, el respeto y la puntualidad de los trabajadores es lo que anima a los clientes a 97.73 145.648 0.269 0.892
volver a realizar sus compras en la empresa
14._— En la empresa Confecciones Manchita se toma en cuenta las opiniones de los clientes para 9781 148.581 0.065 0.897
mejorar los productos
15.- Los trabajadores se involucran responsablemente en la venta del producto 98.02 146.787 0.059 0.903
16.- Los polos y shorts que vende la empresa son de muy buena calidad, gracias a sus excelentes
disefios, colores y buenos estampados 9r.67 138.567 0.467 0.889
17.- EI personal de la empresa Confecciones Manchita dedica su tiempo al maximo a interactuar con 97.79 139.105 0.414 0.890
los clientes para escuchar todas sus consultas, dudas o reclamos
18.- La buena atencién que brinda el personal es lo que genera una mayor lealtad en los clientes 97.58 138.206 0.518 0.887
19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un excelente y adecuado trato a los clientes 97.73 134.755 0.678 0.883
20.- Los productos de excelente calidad que ofrece la empresa aumenta la satisfaccion en los clientes 98.08 130.631 0.674 0.883
21.- Los trabajadores se comunican con los clientes para saber qué experiencias inolvidables han
obtenido de los productos 97.83 130.823 0.760 0.880
22.- La empresa contacta a los clientes para ofrecerles promociones y descuentos en los productos 97.81 130.113 0.787 0.880
23.- La empresa ofrece recompensas e incentivos a los clientes frecuentes 97.83 130.099 0.792 0.879

24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas personalizadas 97.81 130.113 0.787 0.880




Anexo 16. Calculo de la muestra

Muestra censal:
Poblacién = Muestra
Por lo tanto:

Poblacion= 48 clientes de la empresa Confecciones Manchita, la cual esta ubicada
en Lima.

Muestra= 48 clientes de la empresa Confecciones Manchita, la cual esta ubicada
en Lima.



Anexo 17. Base de datos (Excel)

V Habilidades Blandas




Anexo 18. Resultados descriptivos por item

Resultados descriptivos del item 1.- Los trabajadores tienen iniciativa para

afrontar los problemas y tomar las decisiones correctas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
En desacuerdo
1 2.1 2.1 2.1
Indiferente 1 2.1 2.1 4.2
Valido De acuerdo 26 54.2 54.2 58.3
Totalmente de
acuerdo 20 41.7 41.7 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 1, se identific6 que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostré estar en desacuerdo, 1
(2.1%) cliente que fue encuestado se mostré estar indiferente, 26 (54.2%) clientes
que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 20 (41.7%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad

los pedidos.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Indiferente 4 8.3 8.3 8.3
De acuerdo 21 43.8 43.8 52.1
Vaélido Totalmente de

acuerdo 23 47.9 47.9 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 2, se identific6 que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 0 (0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 4 (8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 21 (43.8%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 23 (47.9%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.



Resultados descriptivos del item 3.- Los trabajadores se comunican con claridad

y fluidez.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2
valido acumulado
Totalmente
en 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En
desacuerdo 4 8.3 8.3 10.4
Valido Indiferente 2 4.2 4.2 14.6
De acuerdo 16 33.3 33.3 47.9
Totalmente
de acuerdo 25 52.1 52.1 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 3, se identifico que 1 (2.1%)
cliente que fue tomado como muestra, se mostré estar totalmente en desacuerdo,
4 (8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en desacuerdo, 2
(4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 16 (33.3%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 25
(52.1%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que

los clientes transmiten telefénicamente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

En

desacuerdo 3 6.3 6.3 6.3

Indiferente 7 14.6 14.6 20.8
Vaélido De acuerdo 20 41.7 41.7 62.5

Totalmente

de acuerdo 18 37.5 37.5 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 4, se identific6 que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 7 (14.6%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar

indiferente, 20 (41.7%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar



claramente de acuerdo, y 18 (37.5%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 5.- Los trabajadores responden cordialmente a

preguntas y consultas sobre las dudas que tienen los clientes del producto.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

En

desacuerdo 3 6.3 6.3 6.3

Indiferente 3 6.3 6.3 12.5
Valido De acuerdo 14 29.2 29.2 41.7

Totalmente

de acuerdo 28 58.3 58.3 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 5, se identificé que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 14 (29.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 28 (58.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 6.- Existe compafierismo, buen trato y buena

comunicacién entre todos los trabajadores de la empresa.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indiferente 10 20.8 20.8 20.8
De acuerdo 23 47.9 47.9 68.8
Valido Totalmente
de acuerdo 15 31.3 31.3 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 6, se identific6 que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 0 (0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 10 (20.8%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar

indiferente, 23 (47.9%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar



claramente de acuerdo, y 15 (31.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 7.- El personal demuestra conocimientos y

dominio de su trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 1 2.1 2.1 2.1

desacuerdo

En

desacuerdo 4 8.3 8.3 10.4
Valido Indiferente 2 4.2 4.2 14.6

De acuerdo 21 43.8 43.8 58.3

Totalmente

de acuerdo 20 41.7 41.7 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 7, se identific6 que 1 (2.1%)
cliente que fue tomado como muestra, se mostrd estar totalmente en desacuerdo,
4 (8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en desacuerdo, 2
(4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 21 (43.8%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 20

(41.7%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta

con estructura, procedimientos y trabajadores capacitados y confiables.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

En

desacuerdo 5 10.4 10.4 10.4

Indiferente 6 12.5 12.5 22.9
Valido De acuerdo 21 43.8 43.8 66.7

Totalmente

de acuerdo 16 333 333 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 8, se identificé que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en

desacuerdo, 5 (10.4%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en



desacuerdo, 6 (12.5%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 21 (43.8%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 16 (33.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 9.- La empresa realiza entrevistas telefonicas

para conocer los inconvenientes que tienen los clientes sobre el producto.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2
valido acumulado
En
desacuerdo 2 4.2 4.2 4.2
Indiferente 4 8.3 8.3 12.5
Valido De acuerdo 12 25.0 25.0 375
Totalmente
de acuerdo 30 62.5 62.5 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 9, se identific6 que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 4 (8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 12 (25.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 30 (62.5%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 10.- Cuando hay algin problema con los

productos, la empresa brinda a los clientes soluciones inmediatas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

En

desacuerdo 1 2.1 2.1 21

Indiferente 3 6.3 6.3 8.3
Valido De acuerdo 19 39.6 39.6 47.9

Totalmente

de acuerdo 25 52.1 52.1 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 10, se identific6 que 0 (0.0%)

clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en



desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostré estar en desacuerdo, 3
(6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 19 (39.6%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 25

(52.1%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 11.- El equipo de trabajo de la empresa

Confecciones Manchita demuestra capacidad para gestionar y manejar todo tipo de

conflictos.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2
valido acumulado
Totalmente
en 2 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En
Valido desacuerdo 2 4.2 4.2 8.3
De acuerdo 21 43.8 43.8 52.1
Totalmente
de acuerdo 23 47.9 47.9 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 11, se identifico que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 0 (0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 21 (43.8%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 23 (47.9%) clientes que fueron encuestados se mostraron
estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 12.- La empresa Confecciones Manchita tiene

trabajadores pacientes y comprensibles.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente
en 1 2.1 2.1 2.1
desacuerdo
En
valido desacuerdo 3 6.3 6.3 8.3
De acuerdo 18 375 375 45.8
Totalmente
de acuerdo 26 54.2 54.2 100.0

Total 48 100.0 100.0




En cuanto a los resultados descriptivos del item 12, se identifico que 1 (2.1%)
cliente que fue tomado como muestra, se mostré estar totalmente en desacuerdo,
3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en desacuerdo, 0
(0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 18 (37.5%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 26
(54.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 13.- La amabilidad, el respeto y la puntualidad
de los trabajadores es lo que anima a los clientes a volver a realizar sus compras

en la empresa.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

En

desacuerdo 1 2.1 2.1 2.1

Indiferente 3 6.3 6.3 8.3
Vélido De acuerdo 24 50.0 50.0 58.3

Totalmente

de acuerdo 20 41.7 41.7 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 13, se identifico que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostrg estar en desacuerdo, 3
(6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 24 (50.0%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 20

(41.7%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 14.- En la empresa Confecciones Manchita se

toma en cuenta las opiniones de los clientes para mejorar los productos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En
desacuerdo 3 6.3 6.3 6.3
Indiferente 3 6.3 6.3 12.5
Valido De acuerdo 22 45.8 45.8 58.3
Totalmente
de acuerdo 20 41.7 41.7 100.0

Total 48 100.0 100.0




En cuanto a los resultados descriptivos del item 14, se identifico que 0 (0.0%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fue encuestaron se mostraron estar en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 22 (45.8%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 20 (41.7%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 15.- Los trabajadores se involucran

responsablemente en la venta del producto.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 4 8.3 8.3 8.3

desacuerdo

En

desacuerdo 6 125 125 20.8
Valido Indiferente 1 2.1 21 22.9

De acuerdo 11 229 22.9 45.8

Totalmente

de acuerdo 26 54.2 54.2 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 15, se identificé que 4 (8.3%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 6 (12.5%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostro estar indiferente, 11
(22.9%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de
acuerdo, y 26 (54.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 16.- Los polos y shorts que vende la empresa
son de muy buena calidad, gracias a sus excelentes disefios, colores y buenos

estampados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado




Totalmente

en 2 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En

valido desacuerdo 2 4.2 4.2 8.3
De acuerdo 16 33.3 333 41.7
Totalmente
de acuerdo 28 58.3 58.3 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 16, se identifico que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 0 (0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 16 (33.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 28 (58.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 17.- El personal de la empresa Confecciones
Manchita dedica su tiempo al méximo a interactuar con los clientes para escuchar

todas sus consultas, dudas o reclamos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en

desacuerdo 2 4.2 4.2 4.2

En desacuerdo 3 6.3 6.3 10.4
Valido Indiferente 1 2.1 2.1 125

De acuerdo 17 354 35.4 47.9

Totalmente de 25 52.1 52.1 100.0

acuerdo

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 17, se identificé que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostr6é estar indiferente, 17
(35.4%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de
acuerdo, y 25 (54.1%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar

totalmente de acuerdo.



Resultados descriptivos del item 18.- La buena atencion que brinda el personal

es lo que genera una mayor lealtad en los clientes.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente
en 2 4.2 4.2 42
desacuerdo
En

valido desacuerdo 1 2.1 2.1 6.3
De acuerdo 15 31.3 313 375
Totalmente
de acuerdo 30 62.5 62.5 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 18, se identific6 que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 1 (2.1%) cliente que fue encuestado se mostrd estar en desacuerdo, O
(0.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 15 (31.3%)
clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 30

(62.5%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un
excelente y adecuado trato a los clientes.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 1 2.1 2.1 2.1

desacuerdo

En

desacuerdo 2 4.2 4.2 6.3
Valido Indiferente 4 8.3 8.3 14.6

De acuerdo 15 31.3 31.3 45.8

Totalmente

de acuerdo 26 54.2 54.2 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 19, se identifico que 1 (2.1%)
cliente que fue tomado como muestra, se mostro estar totalmente en desacuerdo,
2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en desacuerdo, 4

(8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar indiferente, 15 (31.3%)



clientes que fueron encuestados se mostraron estar claramente de acuerdo, y 26

(54.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 20.- Los productos de excelente calidad que

ofrece la empresa aumenta la satisfaccion en los clientes.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 3 6.3 6.3 6.3

desacuerdo

En

desacuerdo 4 8.3 8.3 14.6
Valido Indiferente 5 10.4 10.4 25.0

De acuerdo 16 33.3 33.3 58.3

Totalmente

de acuerdo 20 41.7 41.7 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 20, se identifico que 3 (6.3%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 4 (8.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 5 (10.4%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 16 (33.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 20 (41.7%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 21.- Los trabajadores se comunican con los

clientes para saber qué experiencias inolvidables han obtenido de los productos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado

Totalmente

en 2 4.2 4.2 4.2

desacuerdo

En

desacuerdo 3 6.3 6.3 10.4
Valido Indiferente 2 4.2 4.2 14.6

De acuerdo 17 35.4 35.4 50.0

Totalmente

de acuerdo 24 50.0 50.0 100.0

Total 48 100.0 100.0




En cuanto a los resultados descriptivos del item 21, se identificoO que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 17 (35.4%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 24 (50.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 22.- La empresa contacta a los clientes para

ofrecerles promociones y descuentos en los productos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 2 4.2 4.2 4.2

desacuerdo

En

desacuerdo 3 6.3 6.3 10.4
Valido Indiferente 2 4.2 4.2 14.6

De acuerdo 16 33.3 33.3 47.9

Totalmente

de acuerdo 25 52.1 52.1 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 22, se identificé que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 16 (33.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 25 (52.1%) clientes que fueron encuestados se mostraron
estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 23.- La empresa ofrece recompensas e

incentivos a los clientes frecuentes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente

Valido en 2 4.2 4.2 4.2
desacuerdo




En

desacuerdo 3 6.3 6.3 10.4
Indiferente 2 4.2 4.2 14.6
De acuerdo 17 35.4 35.4 50.0
Totalmente

de acuerdo 24 50.0 50.0 100.0
Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 23, se identificoO que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 17 (35.4%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 24 (50.0%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.

Resultados descriptivos del item 24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece

ventas personalizadas.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente

en 2 4.2 4.2 42

desacuerdo

En

desacuerdo 3 6.3 6.3 10.4
Vélido Indiferente 2 4.2 4.2 14.6

De acuerdo 16 33.3 33.3 47.9

Totalmente

de acuerdo 25 52.1 52.1 100.0

Total 48 100.0 100.0

En cuanto a los resultados descriptivos del item 24, se identificé que 2 (4.2%)
clientes que fueron tomados como muestra, se mostraron estar totalmente en
desacuerdo, 3 (6.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar en
desacuerdo, 2 (4.2%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
indiferente, 16 (33.3%) clientes que fueron encuestados se mostraron estar
claramente de acuerdo, y 25 (52.1%) clientes que fueron encuestados se mostraron

estar totalmente de acuerdo.



Anexo 19. Resultados descriptivos por item

Dimension: Capacidad para hacer

Tabla 26.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para hacer”.
Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 9.310

Prueba de esfericidad de Bartlett al 1
Sig. 0.002

Con respecto a la Tabla 26, se realiz6é un analisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacion asintética bilateral el valor de 0.002, siendo este menor al 0.05,
por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al
mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible
continuar en cierta parte con un adecuado analisis factorial, para la dimensién
“capacidad para hacer”.

Tabla 27.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para hacer’.
Andlisis de matrices anti imagen

1.- Los trabajadores
tienen iniciativa para
afrontar los problemas
y tomar las decisiones

2.- El personal atiende
con rapidez y
puntualidad los

pedidos
correctas
1.- Los trabajadores tienen
_ _ iniciativa para afrontar los . 0.815 0351
Covarianza anti- problemas y tomar las decisiones
imagen correctas
2.- El per_sonal atlendg con rapidez -0.351 0.815
y puntualidad los pedidos
1.- Los trabajadores tienen
iniciativa para afrontar los
Correlacion anti- problemas y tomar las decisiones Bt -0.430
imagen correctas
2.- El personal atiende con rapidez -0.430 0.500

y puntualidad los pedidos




Con respecto a la Tabla 27, se realizé un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verific6 en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando
el analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para hacer”.

Tabla 28.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para hacer”.
Andlisis de comunalidades

Inicial Extraccion
1.- Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los
problemas y tomar las decisiones correctas 1.000 0.715
2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los pedidos 1.000 0.715

En cuanto a la Tabla 28, se realizé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el andlisis factorial y de
cargas para la dimension “capacidad para hacer”.

Tabla 29.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para hacer”.
Andlisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.430 71.508 71.508 1.430 71.508 71.508
2 0.570 28.492 100.000

En cuanto ala Tabla 29, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 71.508, lo cual se verifica que si es claramente

considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables



es posible avanzar de forma adecuada con el andlisis factorial y de cargas para la
dimensién “capacidad para hacer”.
Tabla 30.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para hacer”.
Andlisis de matriz de componentes

Componente
1
1.- Los trabajadores tienen iniciativa para afrontar los 0.846
problemas y tomar las decisiones correctas ’
2.- El personal atiende con rapidez y puntualidad los 0.846

pedidos

En cuanto a la Tabla 30, se realiz6 un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente
altos, se concluye gue es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “capacidad para hacer”.

Dimensién: Capacidad para comunicarse

Tabla 31.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
comunicarse”. Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 11.201

Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 1
Sig. 0.001

Con respecto a la Tabla 31, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostro
como significacién asintética bilateral el valor de 0.001, siendo este menor al 0.05,
por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al

mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible



continuar en cierta parte con un adecuado andlisis factorial, para la dimensién
“capacidad para comunicarse”.
Tabla 32.

Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
comunicarse”. Analisis de matrices anti imagen

4.- El equipo de
3.- Los trabajadores se trabajo comprende

comunican con claridad y todo lo que los
fluidez clientes transmiten
telefonicamente
3.- Los_trabajadores_ se _ 0.782 -0.365
comunican con claridad y fluidez
Covarianza anti- 4.- El equipo de trabajo
imagen comprende todo lo que los )
clientes transmiten 0.365 0.782
telefonicamente
3.- Los trabajadores se _ 0.500 0467
comunican con claridad y fluidez
Correlacion anti- 4 .- El equipo de trabajo
imagen comprende todo lo que los -0.467 0,500

clientes transmiten
telefébnicamente

Con respecto a la Tabla 32, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verific6 en cierta forma que se obtuvieron valores
numericos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando
el analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para comunicarse”.
Tabla 33.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
comunicarse”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
3.- Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez 1.000 0.734
4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los clientes 1.000 0.734

transmiten telefénicamente

En cuanto a la Tabla 33, se realizé un andlisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de

cargas para la dimensién “capacidad para comunicarse”.



Tabla 34.
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para
comunicarse”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.467 73.357 73.357 1.467 73.357 73.357
2 0.533 26.643  100.000

En cuanto a la Tabla 34, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendbmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacién
netamente importante en un 73.357, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables
es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de cargas para la
dimension “capacidad para comunicarse”.

Tabla 35.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
comunicarse”. Analisis de matriz de componentes

Componente
1
3.- Los trabajadores se comunican con claridad y fluidez 0.856
4.- El equipo de trabajo comprende todo lo que los 0.856

clientes transmiten telefénicamente

En cuanto a la Tabla 35, se realiz6 un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente
altos, se concluye que es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “capacidad para comunicarse”.

Dimension: Capacidad para relacionarse con clientes

Tabla 36.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
relacionarse con clientes”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett



Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500

Aprox. Chi-cuadrado 0.055
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.815

Con respecto a la Tabla 36, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostro
como significacion asintética bilateral el valor de 0.815, siendo este mayor al 0.05,
se determina que es un valor claramente alto. Por lo tanto, teniendo resultados
factibles cercanos a 1.000 y resultados mayores a 0.05 se determina que se
continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la dimensién
“capacidad para relacionarse con clientes”, para concretar y tomar en cierta forma
una decision.

Tabla 37.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
relacionarse con clientes”. Analisis de matrices anti imagen

6.- Existe
compafierismo, buen
trato y buena
comunicacién entre

5.- Los trabajadores
responden cordialmente
a preguntas y consultas

sobre las dudas que

; X todos los
tienen los clientes del .
trabajadores de la
producto
empresa
5.- Los trabajadores responden
cordialmente a preguntas y 0.999 0.035
consultas sobre las dudas que
Covarianza anti- tienen los clientes del producto
imagen 6.- Existe compafierismo, buen
trato y buena comunicacion entre 20035 0.999
todos los trabajadores de la
empresa
5.- Los trabajadores responden
cordialmente a preguntas y 0.500 -0.035
consultas sobre las dudas que
Correlacion anti- tienen los clientes del producto
imagen 6.- Existe compafierismo, buen
trato y buena comunicacion entre 20035 0.500

todos los trabajadores de la
empresa




Con respecto a la Tabla 37, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verificd en cierta forma que se obtuvieron valores
numericos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). De
igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la
dimension “capacidad para relacionarse con clientes”, para concretar y tomar en
cierta forma una decision.

Tabla 38.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para
relacionarse con clientes”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
5.- Los trabajadores responden cordialmente a preguntas y
consultas sobre las dudas que tienen los clientes del 1.000 0.517
producto
6.- Existe compafierismo, buen trato y buena comunicacion 1.000 0517

entre todos los trabajadores de la empresa

En cuanto a la Tabla 38, se realizé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). De igual modo, se continuara con un claro andlisis factorial y de
cargas en base a la dimension “capacidad para relacionarse con clientes”, para
concretar y tomar en cierta forma una decision.

Tabla 39.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
relacionarse con clientes”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.035 51.732 51.732 1.035 51.732 51.732
2 0.965 48.268  100.000

En cuanto a la Tabla 39, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 51.732, lo cual se verifica que si es claramente

considerable. De igual modo, se continuard con un claro analisis factorial y de



cargas en base a la dimension “capacidad para relacionarse con clientes”, para
concretar y tomar en cierta forma una decision.
Tabla 40.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidad para
relacionarse con clientes”. Andlisis de matriz de componentes

Componente
1

5.- Los trabajadores responden cordialmente a

preguntas y consultas sobre las dudas que tienen los 0.719
clientes del producto

6.- Existe compafierismo, buen trato y buena

comunicacion entre todos los trabajadores de la 0.719
empresa

En cuanto a la Tabla 40, se realiz0 un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Por lo tanto, los resultados obtenidos fueron
claramente altos, aun asi se continuara con el analisis correcto y eficiente para
tomar en cierta forma una decision, lo cual servird para evaluar la factibilidad de no
eliminar alguna item, la cual este compuesta por la dimensién “capacidad para

relacionarse con clientes”.

Dimensidon: Capacidades de apoyo

Tabla 41.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades de
apoyo”. Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 7.376

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.007

Con respecto a la Tabla 41, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacién muestral del KMO, ademas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostro

como significacion asintoética bilateral el valor de 0.007, siendo este menor al 0.05,



por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al
mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible
continuar en cierta parte con un adecuado analisis factorial, para la dimension
“capacidades de apoyo”.

Tabla 42.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades de
apoyo”. Analisis de matrices anti imagen

8.- La empresa
Confecciones Manchita
cuenta con estructura,

procedimientos y

7.- El personal demuestra
conocimientos y dominio de

su trabajo trabajadores capacitados
y confiables
7.- El personal demuestra
conocimientos y dominio de su 0.850 -0.329
i trabajo
Covarianza .
- 8.- La empresa Confecciones
anti-imagen -
Manchita cuenta con estructura,
_ ; -0.329 0.850
procedimientos y trabajadores
capacitados y confiables
7.- El personal demuestra
conocimientos y dominio de su 0.500 -0.387
» trabajo
Correlacion .
anti-imagen f\;/I Lah(_empresa Confecciones
anchita cuenta con estructura, 0387 0,500

procedimientos y trabajadores
capacitados y confiables

Con respecto a la Tabla 42, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verificO en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando
el andlisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidades de apoyo”.

Tabla 43.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades de
apoyo”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
7.- El personal demuestra conocimientos y dominio de su
; 1.000 0.693
trabajo
8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con
estructura, procedimientos y trabajadores capacitados y 1.000 0.693

confiables




En cuanto a la Tabla 43, se realizé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el andlisis factorial y de
cargas para la dimension “capacidades de apoyo”.

Tabla 44.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades de
apoyo”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente % de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.387 69.343 69.343 1.387 69.343 69.343
2 0.613 30.657 100.000

En cuanto ala Tabla 44, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendbmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacién
netamente importante en un 69.343, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables
es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de cargas para la
dimension “capacidades de apoyo”.

Tabla 45.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades de
apoyo”. Andlisis de matriz de componentes

Componente
1

7.- El personal demuestra conocimientos y dominio de

; 0.833
su trabajo
8.- La empresa Confecciones Manchita cuenta con
estructura, procedimientos y trabajadores capacitados y 0.833
confiables

En cuanto a la Tabla 45, se realizd un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron

netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente



altos, se concluye gue es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “capacidades de apoyo”.

Dimension: Capacidad para generar soluciones

Tabla 46.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
generar soluciones”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 0.284

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.594

Con respecto a la Tabla 46, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademéas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacion asintética bilateral el valor de 0.594, siendo este mayor al 0.05,
se determina que es un valor claramente alto. Por lo tanto, teniendo resultados
factibles cercanos a 1.000 y resultados mayores a 0.05 se determina que se
continuara con un claro andlisis factorial y de cargas en base a la dimensién
“capacidad para generar soluciones”, para concretar y tomar en cierta forma una
decision.

Tabla 47.

Paso 2 del anélisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
generar soluciones”. Anélisis de matrices anti imagen

9.- La empresa realiza 10.- Cuando hay
entrevistas telefonicas algun problema con
para conocer los los productos, la
inconvenientes que empresa brinda a los
tienen los clientes sobre  clientes soluciones
el producto inmediatas
9.- La empresa realiza entrevistas
telefénicas para conocer los 0.994 0.078

) ) inconvenientes que tienen los
Covarianza anti-  clientes sobre el producto
Imagen 10.- Cuando hay algin problema
con los productos, la empresa 0.078 0.994



brinda a los clientes soluciones
inmediatas

9.- La empresa realiza entrevistas
telefénicas para conocer los

inconvenientes que tienen los Dy 0.079
Correlacion anti- clientes sobre el producto
imagen 10.- Cuando hay algin problema
con los productos, la empresa 0.079 0.500

brinda a los clientes soluciones
inmediatas

Con respecto a la Tabla 47, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verific6 en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). De
igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la
dimension “capacidad para generar soluciones”, para concretar y tomar en cierta
forma una decision.

Tabla 48.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
generar soluciones”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
9.- La empresa realiza entrevistas telefonicas para conocer
; ; ; : 1.000 0.539
los inconvenientes que tienen los clientes sobre el producto
10.- Cuando hay algun problema con los productos, la 1.000 0.539

empresa brinda a los clientes soluciones inmediatas

En cuanto a la Tabla 48, se realizé un andlisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). De igual modo, se continuara con un claro andlisis factorial y de
cargas en base a la dimension “capacidad para generar soluciones”, para concretar
y tomar en cierta forma una decision.

Tabla 49.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
generar soluciones”. Anélisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.079 53.942 53.942 1.079 53.942 53.942

2 0.921 46.058 100.000




En cuanto a la Tabla 49, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 53.942, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. De igual modo, se continuara con un claro andlisis factorial y de
cargas en base a la dimension “capacidad para generar soluciones”, para concretar
y tomar en cierta forma una decision.

Tabla 50.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidad para
generar soluciones”. Analisis de matriz de componentes

Componente
1
9.- La empresa realiza entrevistas telefonicas para
conocer los inconvenientes que tienen los clientes sobre 0.734
el producto
10.- Cuando hay algun problema con los productos, la 0.734

empresa brinda a los clientes soluciones inmediatas

En cuanto a la Tabla 50, se realiz6 un andlisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Por lo tanto, los resultados obtenidos fueron
claramente altos, aun asi se continuara con el analisis correcto y eficiente para
tomar en cierta forma una decision, lo cual servira para evaluar la factibilidad de no
eliminar alguna item, la cual este compuesta por la dimensién “capacidad para

generar soluciones”.

Dimension: Capacidades fundamentales

Tabla 51.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades
fundamentales”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 114.620
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1

Sig. 0.000




Con respecto a la Tabla 51, se realizé un analisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademéas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacion asintotica bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05,
por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al
mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible
continuar en cierta parte con un adecuado andlisis factorial, para la dimension
“capacidades fundamentales”.

Tabla 52.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades
fundamentales”. Analisis de matrices anti imagen

11.- El equipo de
trabajo de la empresa
Confecciones Manchita
demuestra capacidad
para gestionar y
manejar todo tipo de
conflictos

12.- La empresa
Confecciones
Manchita tiene

trabajadores
pacientes y
comprensibles

11.- El equipo de trabajo de la
empresa Confecciones Manchita
demuestra capacidad para 0.081 -0.077
Covarianza anti- gestionar y manejar todo tipo de
imagen conflictos
12.- La empresa Confecciones
Manchita tiene trabajadores -0.077 0.081
pacientes y comprensibles
11.- El equipo de trabajo de la
empresa Confecciones Manchita
demuestra capacidad para 0.500 -0.959
Correlacion anti- gestionar y manejar todo tipo de
imagen conflictos
12.- La empresa Confecciones
Manchita tiene trabajadores -0.959 0.500
pacientes y comprensibles

Con respecto a la Tabla 52, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verific6 en cierta forma que se obtuvieron valores
numericos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando

el analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidades fundamentales”.



Tabla 53.
Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “capacidades
fundamentales”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion

11.- El equipo de trabajo de la empresa Confecciones
Manchita demuestra capacidad para gestionar y manejar 1.000 0.979
todo tipo de conflictos

12.- La empresa Confecciones Manchita tiene trabajadores

pacientes y comprensibles 1.000 0.979

En cuanto a la Tabla 53, se realizé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el andlisis factorial y de
cargas para la dimensién “capacidades fundamentales”.

Tabla 54.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades
fundamentales”. Anélisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
Total % de % Total % de %
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.959 97.945 97.945 1.959 97.945 97.945
2 0.041 2.055 100.000

En cuanto a la Tabla 54, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacién
netamente importante en un 97.945, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables
es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de cargas para la
dimension “capacidades fundamentales”.

Tabla 55.

Paso 5 del andlisis factorial y de cargas para la dimension “capacidades
fundamentales”. Analisis de matriz de componentes

Componente
1




11.- El equipo de trabajo de la empresa Confecciones
Manchita demuestra capacidad para gestionar y 0.990
manejar todo tipo de conflictos

12.- La empresa Confecciones Manchita tiene

trabajadores pacientes y comprensibles 0.990

En cuanto a la Tabla 55, se realizé un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente
altos, se concluye que es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “capacidades fundamentales”.

Dimensién: Informacion sobre los clientes

Tabla 56.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “informacion sobre los
clientes”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 0.012

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.913

Con respecto a la Tabla 56, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacién muestral del KMO, ademéas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacién asintotica bilateral el valor de 0.913, siendo este mayor al 0.05,
se determina que es un valor claramente alto. Por lo tanto, teniendo resultados
factibles cercanos a 1.000 y resultados mayores a 0.05 se determina que se
continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la dimension
“‘informacion sobre los clientes”, para concretar y tomar en cierta forma una decisién.
Tabla 57.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “informacion sobre los
clientes”. Andlisis de matrices anti imagen



13.- La amabilidad, el 14.- En la empresa
respeto y la puntualidad Confecciones
de los trabajadores es lo  Manchita se toma en
que anima a los clientes  cuenta las opiniones
a volver a realizar sus de los clientes para
compras en la empresa mejorar los productos

13.- La amabilidad, el respeto y la

puntualidad de los trabajadores es

lo que anima a los clientes a volver 1.000 0.016
a realizar sus compras en la

empresa

14.- En la empresa Confecciones

Manchita se toma en cuenta las

opiniones de los clientes para

mejorar los productos

13.- La amabilidad, el respeto y la

puntualidad de los trabajadores es

lo que anima a los clientes a volver 0.500 0.016
a realizar sus compras en la
empresa

14.- En la empresa Confecciones
Manchita se toma en cuenta las
opiniones de los clientes para
mejorar los productos

Covarianza anti-
imagen

0.016 1.000

Correlacion anti-
imagen

0.016 0.500

Con respecto a la Tabla 57, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verificd en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). De
igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la
dimension “informacién sobre los clientes”, para concretar y tomar en cierta forma
una decision.

Tabla 58.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “‘informacién sobre los
clientes”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion

13.- La amabilidad, el respeto y la puntualidad de los

trabajadores es lo que anima a los clientes a volver a realizar 1.000 0.508
sus compras en la empresa

14.- En la empresa Confecciones Manchita se toma en

cuenta las opiniones de los clientes para mejorar los 1.000 0.508
productos

En cuanto a la Tabla 58, se realizdé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). De igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de
cargas en base a la dimensién “informacion sobre los clientes”, para concretar y

tomar en cierta forma una decision.



Tabla 59.
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “‘informacion sobre los
clientes”. Anélisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.016 50.813 50.813 1.016 50.813 50.813
2 0.984 49.187  100.000

En cuanto a la Tabla 59, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendbmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacién
netamente importante en un 50.813, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. De igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de
cargas en base a la dimension “informacidn sobre los clientes”, para concretar y
tomar en cierta forma una decision.

Tabla 60.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “‘informacion sobre los
clientes”. Analisis de matriz de componentes

Componente
1

13.- La amabilidad, el respeto y la puntualidad de los

trabajadores es lo que anima a los clientes a volver a 0.713
realizar sus compras en la empresa

14.- En la empresa Confecciones Manchita se toma en

cuenta las opiniones de los clientes para mejorar los -0.713
productos

En cuanto a la Tabla 60, se realiz6 un andlisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Por lo tanto, los resultados obtenidos fueron
claramente altos, aun asi se continuara con el analisis correcto y eficiente para
tomar en cierta forma una decision, lo cual servira para evaluar la factibilidad de no
eliminar alguna item, la cual este compuesta por la dimensién “informacién sobre

los clientes”.

Dimension: Marketing interno



Tabla 61.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “marketing interno”.
Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y de
esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 0.648

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.421

Con respecto a la Tabla 61, se realizé un analisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademéas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacion asintotica bilateral el valor de 0.421, siendo este mayor al 0.05,
se determina que es un valor claramente alto. Por lo tanto, teniendo resultados
factibles cercanos a 1.000 y resultados mayores a 0.05 se determina que se
continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la dimension

“marketing interno”, para concretar y tomar en cierta forma una decision.
Tabla 62.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “marketing interno”.
Andlisis de matrices anti imagen

16.- Los polos y shorts

15.- Los trabajadores
se involucran
responsablemente en
la venta del producto

que vende la empresa
son de muy buena
calidad, gracias a sus
excelentes disefios,
colores y buenos
estampados

Covarianza anti-
imagen

Correlacion anti-
imagen

15.- Los trabajadores se involucran
responsablemente en la venta del
producto

16.- Los polos y shorts que vende
la empresa son de muy buena
calidad, gracias a sus excelentes
disefios, colores y buenos
estampados

15.- Los trabajadores se involucran
responsablemente en la venta del
producto

16.- Los polos y shorts que vende
la empresa son de muy buena
calidad, gracias a sus excelentes

0.986

-0.117

0.500

-0.119

-0.117

0.986

-0.119

0.500




disefios, colores y buenos
estampados

Con respecto a la Tabla 62, se realizé un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verificd en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). De
igual modo, se continuara con un claro analisis factorial y de cargas en base a la
dimension “marketing interno”, para concretar y tomar en cierta forma una decision.
Tabla 63.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “marketing interno”.
Andlisis de comunalidades

Inicial Extraccion

15.- Los trabajadores se involucran responsablemente en la 1.000 0.559
venta del producto

16.- Los polos y shorts que vende la empresa son de muy

buena calidad, gracias a sus excelentes disefios, colores y 1.000 0.559
buenos estampados

En cuanto a la Tabla 63, se realizdé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). De igual modo, se continuara con un claro andlisis factorial y de
cargas en base a la dimension “marketing interno”, para concretar y tomar en cierta
forma una decision.

Tabla 64.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “marketing interno”.
Andlisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccién de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total X
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.119 55.947 55.947 1.119 55.947 55.947
2 0.881 44.053 100.000

En cuanto ala Tabla 64, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion

netamente importante en un 55.947, lo cual se verifica que si es claramente



considerable. De igual modo, se continuara con un claro andlisis factorial y de
cargas en base a la dimension “marketing interno”, para concretar y tomar en cierta
forma una decision.

Tabla 65.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “marketing interno”.
Andlisis de matriz de componentes

Componente
1

0.748

15.- Los trabajadores se involucran responsablemente
en la venta del producto

16.- Los polos y shorts que vende la empresa son de
muy buena calidad, gracias a sus excelentes disefios, 0.748
colores y buenos estampados

En cuanto a la Tabla 65, se realiz0 un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Por lo tanto, los resultados obtenidos fueron
claramente altos, aun asi se continuara con el analisis correcto y eficiente para
tomar en cierta forma una decision, lo cual servird para evaluar la factibilidad de no

eliminar alguna item, la cual este compuesta por la dimension “marketing interno”.

Dimensién: Comunicacion con los clientes

Tabla 66.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “comunicacion con los
clientes”. Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.500
Aprox. Chi-cuadrado 38.113

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 1
Sig. 0.000

Con respecto a la Tabla 66, se realizé un analisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacién muestral del KMO, ademas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.500, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostro

como significacion asintética bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05,



por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al
mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible
continuar en cierta parte con un adecuado analisis factorial, para la dimension
“comunicacion con los clientes”.

Tabla 67.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comunicacion con los
clientes”. Analisis de matrices anti imagen

17.- El personal de la

empresa Confecciones
Manchita dedica su
tiempo al maximo a
interactuar con los

clientes para escuchar

18.- La buena
atencién que brinda el
personal es lo que
genera una mayor
lealtad en los clientes

todas sus consultas,
dudas o reclamos

17.- El personal de la empresa
Confecciones Manchita dedica su
tiempo al maximo a interactuar con
los clientes para escuchar todas
sus consultas, dudas o reclamos
18.- La buena atencion que brinda
el personal es lo que genera una
mayor lealtad en los clientes

17.- El personal de la empresa
Confecciones Manchita dedica su
tiempo al maximo a interactuar con
los clientes para escuchar todas
sus consultas, dudas o reclamos
18.- La buena atencién que brinda
el personal es lo que genera una
mayor lealtad en los clientes

0.433 -0.326
Covarianza anti-
imagen

-0.326 0.433

0.500 -0.753
Correlacion anti-
imagen

-0.753 0.500

Con respecto a la Tabla 67, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verificd en cierta forma que se obtuvieron valores
numericos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando
el analisis factorial y de cargas para la dimensién “comunicacién con los clientes”.
Tabla 68.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comunicacién con los
clientes”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
17.- El personal de la empresa Confecciones Manchita
dedica su tiempo al maximo a interactuar con los clientes 1.000 0.877
para escuchar todas sus consultas, dudas o reclamos
18.- La buena atencidn que brinda el personal es lo que 1.000 0.877

genera una mayor lealtad en los clientes




En cuanto a la Tabla 68, se realizé un andlisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el andlisis factorial y de
cargas para la dimension “comunicacion con los clientes”.

Tabla 69.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “‘comunicacion con los
clientes”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente % de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 1.753 87.659 87.659 1.753 87.659 87.659
2 0.247 12.341 100.000

En cuanto ala Tabla 69, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 2 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los dos items estan dentro de un solo factor, lo cual est4 constituido
por el mismo fendbmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 87.659, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables
es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de cargas para la
dimension “comunicacion con los clientes”.

Tabla 70.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “comunicacién con los
clientes”. Andlisis de matriz de componentes

Componente
1

17.- El personal de la empresa Confecciones Manchita

dedica su tiempo al maximo a interactuar con los

. 0.936

clientes para escuchar todas sus consultas, dudas o
reclamos

18.- La buena atencién que brinda el personal es lo que 0.936

genera una mayor lealtad en los clientes

En cuanto a la Tabla 70, se realiz6 un andlisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron

netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente



altos, se concluye que es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “comunicacién con los clientes”.

Dimension: Gestion de la experiencia del cliente

Tabla 71.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.676
Aprox. Chi-cuadrado 103.707
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 3
Sig. 0.000

Con respecto a la Tabla 71, se realizé un andlisis eficiente y claro sobre la medida
de adecuacion muestral del KMO, ademéas de una medida de la esfericidad de
Bartlett. El coeficiente exacto que se verificd y obtuvo a detalle del Kaiser-Meyer-
Olkin fue de 0.676, dado que es un valor puntual y cercano claramente a 1.000, por
lo tanto la frecuencia de datos del presente trabajo son frecuencias netamente
buenas y aceptables. Por otra parte, la prueba de esfericidad de Bartlett mostré
como significacion asintética bilateral el valor de 0.000, siendo este menor al 0.05,
por lo tanto se puede mencionar que los datos muestran un mejor progreso. Al
mostrar resultados mas factibles, con cargas favorables y excelentes, es posible
continuar en cierta parte con un adecuado analisis factorial, para la dimension
“gestion de la experiencia del cliente”.

Tabla 72.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de matrices anti imagen

20.- Los 21.- Los
productos de  trabajadores se
19.- Los excelente comunican con
trabajadores de calidad que los clientes para
la empresa ofrece la saber qué
ofrecen un empresa experiencias
excelente y aumenta la inolvidables han
adecuado trato  satisfaccién en  obtenido de los
a los clientes los clientes productos

19.- Los trabajadores de la

empresa ofrecen un excelente y 0.302 0.017 -0.158
Covarianza  @decuado trato a los clientes
anti-imagen 20.- Los productos de excelente

calidad que ofrece la empresa 0.017 0.332 -0.156



aumenta la satisfacciéon en los
clientes

21.- Los trabajadores se comunican

con los clientes para saber qué

experiencias inolvidables han -0.158 -0.156 0.180
obtenido de los productos

19.- Los trabajadores de la
empresa ofrecen un excelente y 0.711 0.054 -0.677
adecuado trato a los clientes
20.- Los productos de excelente
calidad que ofrece la empresa

Correlacion . . 0.054 0,731 -0.637
- aumenta la satisfaccion en los
anti-imagen :
clientes
21.- Los trabajadores se comunican
con los clientes para saber qué 0677 0637 0.612

experiencias inolvidables han
obtenido de los productos

Con respecto a la Tabla 72, se realiz6 un andlisis eficiente de las correlaciones
anti-imagen, en la que se verific6 en cierta forma que se obtuvieron valores
numeéricos claramente buenos y elevados (cercanos en cierta manera a 1.000). Al
alcanzar resultados claramente factibles y considerables, es viable seguir aplicando
el analisis factorial y de cargas para la dimensién “gestion de la experiencia del
cliente”.

Tabla 73.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimension “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion

19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un excelente y
adecuado trato a los clientes 1.000 0.818
20.- Los productos de excelente calidad que ofrece la

) 9 - 1.000 0.804
empresa aumenta la satisfaccion en los clientes
21.- Los trabajadores se comunican con los clientes para
saber qué experiencias inolvidables han obtenido de los 1.000 0.925

productos

En cuanto a la Tabla 73, se realizé un andlisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos vy
considerables es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de

cargas para la dimensién “gestion de la experiencia del cliente”.



Tabla 74.
Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimension “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente
% de % % de %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 2.546 84.881 84.881 2.546 84.881 84.881
2 0.336 11.197 96.078
3 0.118 3.922 100.000

En cuanto ala Tabla 74, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 3 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los tres items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendbmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 84.881, lo cual se verifica que si es claramente
considerable. Al alcanzar resultados claramente factibles, buenos y considerables
es posible avanzar de forma adecuada con el analisis factorial y de cargas para la
dimension “gestion de la experiencia del cliente”.

Tabla 75.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimension “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de matriz de componentes

Componente
1
19.- Los trabajadores de la empresa ofrecen un
: 0.904
excelente y adecuado trato a los clientes
20.- Los productos de excelente calidad que ofrece la 0.896

empresa aumenta la satisfaccion en los clientes
21.- Los trabajadores se comunican con los clientes
para saber qué experiencias inolvidables han obtenido 0.962
de los productos

En cuanto a la Tabla 75, se realiz6 un analisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Al obtener resultados favorables y considerablemente
altos, se concluye que es factible que no haya eliminacién alguna de algun item, lo

cual este compuesta por la dimension “gestion de la experiencia del cliente”.

Dimension: Planes de incentivos y privilegios a los clientes



Tabla 76.

Paso 1 del analisis factorial y de cargas para la dimension “planes de incentivos y
privilegios a los clientes”. Andlisis de medida de adecuacion muestral del Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) y de esfericidad de Bartlett

Matriz de correlaciones

a. Esta matriz no es cierta positiva.

Con respecto a la Tabla 76, se realiz6 un analisis de KMO, ademas de una
medida de la esfericidad de Bartlett, lo cual arrojo como resultado que la matriz no
es cierta positiva, por ende se determina que se continuara con el andlisis factorial
y de cargas en base a la dimension “planes de incentivos y privilegios a los clientes”
para concretar y tomar en cierta forma una decision, ya que se pudo verificar que
existe evidencia en la teoria de que sus items si corresponde.

Tabla 77.

Paso 2 del analisis factorial y de cargas para la dimension “planes de incentivos y
privilegios a los clientes”. Analisis de matrices anti imagen

Matriz de correlaciones anti-imagen

a. Esta matriz no es cierta positiva.

Conrespecto a la Tabla 77, se realiz6é un analisis de las correlaciones anti-imagen
lo cual arrojo como resultado que la matriz no es cierta positiva, por ende se
determina que se continuara con el andlisis factorial y de cargas en base a la
dimension “planes de incentivos y privilegios a los clientes” para concretar y tomar
en cierta forma una decisién, ya que se pudo verificar que existe evidencia en la
teoria de que sus items si corresponde.

Tabla 78.

Paso 3 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “planes de incentivos y
privilegios a los clientes”. Analisis de comunalidades

Inicial Extraccion
22.- La empresa contacta a los clientes para ofrecerles
promociones y descuentos en los productos 1.000 0.998
23 La empresa ofrece recompensas e incentivos a los 1.000 0.992
clientes frecuentes
24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas 1.000 0.998

personalizadas




En cuanto a la Tabla 78, se realizdé un analisis eficiente a las comunalidades,
donde se verificaron y se obtuvieron valores claramente altos (cercanos en cierta
manera a 1.000). Por lo tanto, debido a la existencia de matrices no positivas se
determina que se continuara con el analisis factorial y de cargas en base a la
dimension “planes de incentivos y privilegios a los clientes” para concretar y tomar
en cierta forma una decision, ya que se pudo verificar que existe evidencia en la
teoria de que sus items si corresponde.

Tabla 79.

Paso 4 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “gestion de la
experiencia del cliente”. Analisis de autovalores iniciales

Autovalores iniciales Sumas de extraccién de cargas al cuadrado
Componente % de % de %
Total varianza % acumulado Total varianza acumulado
1 2.988 99.599 99.599 2.988 99.599 99.599
2 0.012 0.401 100.000
3 4.758E-16 1.586E-14 100.000

En cuanto ala Tabla 79, se realiz6 un analisis eficiente a los autovalores iniciales,
donde se verificaron que 3 items dan respuesta inmediata a un solo componente,
es decir que los tres items estan dentro de un solo factor, lo cual esta constituido
por el mismo fendmeno de estudio, en la que se recopila y extrae informacion
netamente importante en un 99.599. Por lo tanto, debido a la existencia de matrices
no positivas se determina que se continuara con el andlisis factorial y de cargas en
base a la dimensidn “planes de incentivos y privilegios a los clientes” para concretar
y tomar en cierta forma una decision, ya que se pudo verificar que existe evidencia
en la teoria de que sus items si corresponde.

Tabla 80.

Paso 5 del analisis factorial y de cargas para la dimensién “planes de incentivos y
privilegios a los clientes. Analisis de matriz de componentes

Componente
1
22.- La empresa contacta a los clientes para ofrecerles 0.999
promociones y descuentos en los productos '
23.- La empresa ofrece recompensas e incentivos a los 0.996
clientes frecuentes '
24.- La empresa Confecciones Manchita ofrece ventas 0.999

personalizadas




En cuanto a la Tabla 80, se realiz6 un andlisis eficiente a la matriz de
componentes, donde se verificaron los valores obtenidos, los cuales fueron
netamente cercanos a 1.000. Por lo tanto, debido a la existencia de matrices no
positivas se determina que se continuara con el analisis factorial y de cargas en
base a la dimension “planes de incentivos y privilegios a los clientes” para concretar
y tomar en cierta forma una decision, ya que se pudo verificar que existe evidencia

en la teoria de que sus items si corresponde.
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