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RESUMEN

“Capacitación Laboral y Satisfacción al cliente del área de ventas de una empresa

de servicios de ia ciudad de Lima-Perú” es el título de la Investigación. El presente

trabajo surge como consecuencia de una investigación, que tiene como principal

objetivo identificar el objeto de estudio que representa la variable independiente

“Capacitación Laboral”, según George Bohlander y Scott Snell sostienen que la

capacitación implica un proceso de cuatro fases: a)Evaluación de las

necesidades, b)Diseño de capacitación, cjlmplementación y devaluación;

asimismo, la variable dependiente “Satisfacción al cliente”, para Philip Kotler &

Gary Armstrong existen dos principales elementos de la satisfacción, Expectativas

del cliente y Rendimiento percibido.

Se utilizaron procedimientos metodológicos y en consideración a la gama

existente y a la realidad objeto de estudio, el tipo de estudio empleado fue básico

descriptivo, correlacional, ya que busca la relación entre la variable dependiente

e independiente y está interesado en la determinación del grado de

correspondencia que exista entre ambas, de diseño no experimental, pues no se

realiza manipulación deliberada de las variables y transversal porque se recopilan

datos en un solo momento, asimismo, se hizo uso del paquete estadístico SPSS,

para esta investigación se consideró el total de la población, para ello, se realizó

el censó a 40 personas (20 clientes tipo A y 20 colaboradores del área de ventas),

se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario tipo Likert,

la misma que servirá para obtener información elaborado en función a los

indicadores por ser evidencias observables, la validación de contenido se realizó

a través del juicio de expertos, en la confiabilidad se aplicó el Alfa de Cronbach y

para la prueba de hipótesis el chi cuadrado.

Palabras claves:

Capacitación Laboral, Satisfacción al Cliente, Calidad y Servicio.
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ABSTRACT

Job Training and Customer Satisfaction on the sales area of a Service company of

the City of Lima-Perú. The research is due to an investigaron that has as main

objectrve to iderrtify the main object of study that represents the independent

changeable u Job Training ", According to George Bohlander and Scott Snell

Training involves four-step process : a) Needs assessment, b ) Design training , c

) ImplementaUon and d ) evaluaron ; Also , the dependent changeable "

Customer Satisfaction " according to Philip Kotler and Gary Armstrong two main

elements of satisfaction, customer expectations and perceived performance

Methodologícal procedures were used and in consideraron of the existíng range

and the reality under study, the research type that was used is descriptive basic,

correlational, as it seeks the relationship between the dependent and

independent changeable and are interested in determining the degree of

correspondence existíng between both non-experimental design, as no delibérate

manipularon of variables and cross is performed because data are collected at

one time, also it has used of SPSS, for this research was considerad the total

popularon to this end was held on censused 40 people (20 customer type A and

20 employees from the sales). The technical survey and an instrument which

were used was the Líkert questionnaire, they will serve for informaron prepared

according to indicators to be observable evidence, contení validaron was

performed using expert judgment on the reliability Cronbach's alpha was applied

and the hypothesis test chi square

Key words:

Job Training, Customer satisfaction, and Quality Service
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