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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se propuso como principal meta y objetivo
general el determinar la relacion entre las habilidades blandas y la lealtad de los
clientes en un Market, Los Olivos, 2023. Con el fin de alcanzar este objetivo, la
investigacion realizada empleo una metodologia de enfoque cuantitativo, no
experimental, descriptivo y correlacional, de tipo aplicada, ademas de ser de
corte transversal. Se realizo un cuestionario en base a la técnica de encuesta,
realizada a una muestra total de 96 clientes que hayan visitado un markets,
determinada en base a la férmula de muestra infinita. El cuestionario se realiz
a través del formulario de Google Drive. Con la informacion obtenida y
aplicandose el IBM SPSS 25 con el Rho de Spearman, como resultado se obtuvo
correlacion positiva alta de 0.695 entre las dos variables y una significancia de
0.000. Por tal motivo, tomando en consideracion la regla de decisién de
significancia (Sig. < 0.05), la hipotesis alterna fue aceptada, dando como
resultado que se acepte la relacion significativa entre las Habilidades blandas y

la Lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, 2023.

Palabras clave: Habilidades sociales; motivacion, comportamiento



ABSTRACT

The main goal and general objective of this research study was to determine the
relationship between soft skills and customer loyalty in a Market, Los Olivos,
2023. In order to achieve this objective, the research used a methodology
quantitative, non-experimental, descriptive and correlational, applied approach,
in addition to being cross-sectional. A questionnaire was carried out based on the
survey technique, carried out on a total sample of 96 clients who have visited a
market, determined based on the infinite sample formula. The questionnaire is
carried out through the Google Drive form. With the information obtained and
applying the IBM SPSS 25 with Spearman's Rho, a high positive gain of 0.695
was obtained between the two variables and a significance of 0.000. For this
reason, taking into consideration the significance decision rule (Sig. < 0.05), the
alternative hypothesis was accepted, resulting in the acceptance of the significant
relationship between Soft Skills and Customer Loyalty in a market. Olive trees,
2023.

Keywords: Social skills; motivation, behavior



l. INTRODUCCION

Actualmente para las empresas de gran y pequeino tamafio se les ha vuelto mas
dificil enfrentar el crecimiento exponencial de la competencia en sus mismos
rubros, lo cual aumenta las expectativas y exigencias de los clientes con el
desarrollo social. En un contexto internacional, en México, Gomez-Gamero
(2019) menciona en su investigacion, que las empresas ademas de poseer
empleados con habilidades duras, también necesitan que posean habilidades
blandas (Soft skills), relacionadas a la parte emocional, siendo un gran reto
preparar a sus trabajadores en ese aspecto, viendo un gran valor en el talento

humano.

En Ucrania, Morozova et al. (2022) hablan sobre como las habilidades blandas
actualmente son vistas como una transformaciéon que adquieren las personas a
lo largo de su vida al relacionarse con otros, principalmente siendo las
habilidades de comunicacién y resolucion de conflictos los mas vistos. Por su
parte, Vilkaite-Vaitone y Skackauskiene (2020) mencionan en su estudio que
existen diferentes factores que producen la lealtad del cliente (cliente, proveedor
y entorno), los cuales cambian segun la industria. Para los markets con un estilo
propio de atencion al cliente, muy diferente a otros tipos de negocios de venta,
como se comunican y relacionan con el cliente, asi como la adaptabilidad al
comportamiento de este, afecta en gran medida al apego de los clientes con el

negocio.

A nivel nacional, Asenjo (2021) considera que producto de los cambios dados en
el mundo en los afos 2020 y 2021, el cambio cultural y social produce un cambio
en las necesidades de los clientes, asi como sus prioridades, provocando que
los markets tengan que realizar variados métodos con tal de fidelizar al cliente.
Por otra parte, Ramirez y Vallejos (2022) ven como algunos de los factores mas
importantes para obtener la lealtad de los clientes, aspectos como mejoramiento
en el trato a los clientes, asi como la eficiencia en la resolucién de problemas.
Ambos aspectos se encuentran dentro del marco de las habilidades blandas,

mostrando la necesidad que estas habilidades tienen para las organizaciones.



Tomando en consideracion estas circunstancias y el panorama actual, el
problema general que se formuld es: ¢, Cual es la relacidon entre las habilidades
blandas y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023? Y como
problemas especificos: ¢ Cual es la relacion de la conciencia de uno mismo con
la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 20237 ¢Cual es la relacion
entre la autorregulacion y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos
20237 ¢ Cual es la relacion de la motivacion y la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 20237 ¢ Cual es la relacion de la empatia y la lealtad de los
clientes en un Market, Los Olivos, 20237 ;Cual es la relacion de las habilidades

sociales y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 20237

El estudio se justifico en el aspecto tedrico, siendo validada en teorias de autores
que desglosan ambas variables, conceptualizando cada una de ellas. En el
aspecto practico se justificé al utilizar instrumentos para la obtencidon de
informacion en relacibn a ambas variables, las cuales pasaron por un proceso
de validacién, confirmando su fiabilidad y validez. En el aspecto metodoldgico,
se uso instrumentos validados por expertos, permitiendo la aplicacion de estos
instrumentos en futuros estudios. Y, por ultimo, en el aspecto social, el estudio
permitid resolver la problematica encontrada, lo cual servira para los markets el
reconocer la importancia de las habilidades blandas y una mejor formar de

obtener la lealtad de sus clientes.

De esta manera se decidi6 como objetivo general: Determinar la relacion entre
las habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos,
2023. De igual forma se establecieron como objetivos especificos: Determinar la
relacion de la conciencia de uno mismo con la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023. Determinar la relacion entre la autorregulacion y la
lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos 2023. Determinar la relacién de
la motivacion y la lealtad de los clientes en una bodega, Los Olivos, 2023.
Determinar la relacion de la empatiay la lealtad de los clientes en un Market, Los
Olivos, 2023. Determinar la relacion de las habilidades sociales y la lealtad de

los clientes en un Market, Los Olivos, 2023.

Finalmente se planteé la hipdtesis general: Hi: Existe relacién entre las

habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023.



HO: No existe relacion entre las habilidades blandas y la lealtad de los clientes
en un Market, Los Olivos, 2023. Hi1: Existe relacién entre la conciencia de uno
mismo con la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023. Hi2: Existe
relacion entre la autorregulacion y la lealtad de los clientes en un Market, Los
Olivos 2023. Hi3: Existe relacién entre la motivacion y la lealtad de los clientes
en un Market, Los Olivos, 2023. Hi4: Existe relacion entre la empatia y la lealtad
de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023. Hi5: Existe relacién entre las

habilidades sociales y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023.



. MARCO TEORICO

En la presente investigacion las bases que fueron usadas son de caracter
internacional, nacional y local. A nivel internacional, Escamilla et al. (2021) Usan
el método cientifico para observar la relacion que se da entre algunas
dimensiones que posee las habilidades blandas, con el servicio al cliente,
apoyandose en la revision de literatura cientifica, se desarroll6 una hipdétesis,
usando items apoyados en estudios se realizdé una encuesta a una muestra de
77 clientes de una poblacién total de 96, los resultados mostraron que el trabajo
en equipo (una dimension de las habilidades blandas) no mostré resultados
positivos (.288) rechazando la hipdtesis, a diferencia de la relacion con la
dimensién de resolucién de problemas que mostré resultados positivos (.435)

aceptandose la hipétesis.

Del mismo modo, Escamilla et al. (2022) observan en su estudio la relacion dada
entre algunas dimensiones de las habilidades blandas, con la variable del
servicio al cliente, que se analiza en el area de ventas, utilizando el modelo
conocido como de regresion lineal multiple, la formula se disefid con un nivel de
confianza del 95%, usando items verificados por expertos en un una muestra de
77 personas de un numero de 96 como poblacién, usando un coeficiente de
determinacion de R2= .750, donde las dimensiones analizadas mostraron
resultados aceptables, especialmente para las habilidades hospitalarias que

aseguran la comodidad, satisfaccion y el futuro retorno del cliente.

Por su parte, Alvarez y Paredes (2021) en su estudio de la variable habilidades
blandas y su relacion con la variable calidad del servicio, realizaron un enfoque
tanto cualitativa como cuantitativa, con un tipo descriptivo de método deductivo,
inductivo y analitico - sintético, sobre una muestra igual a su poblacion de 15
personas, donde los resultados mostraron una ineficiencia en el uso de las
habilidades blandas afectando el nivel de agrado del cliente y disminuyendo la
calidad de servicio, ademas de confirmar la relacion entre ambas a partir de los
resultados hallados a partir de la encuesta, dirigida a los clientes que evaluan el

servicio de los trabajadores.



Por otro lado, Tankovi¢ et al. (2023) realizaron un analisis cuantitativo a través
del método PLS — SEM, con el fin de establecer la influencia que tiene la
comunicacion de los empleados y las habilidades blandas en la satisfaccion de
los turistas, este analisis se realiz6 usando una encuesta a través del internet,
donde la muestra fue determinada por el método aleatorio simple, donde los
resultados fueron por encima de 0.708 mostrando la confiabilidad del
instrumento, asi usando el procedimiento de prueba de bootstrapping se observo
que tanto las habilidades de comunicacion, asi como las sociales y las blandas

tienen una importancia significativa en la satisfaccidon de los turistas (clientes).

Chiriboga y Naranjo (2022) analizan en su estudio cualitativo y cuantitativo, de
tipo descriptivo y método hipotético deductivo, la relacion de una variable con la
lealtad al cliente, donde destaca la relacion de esta ultima con la comunicacion,
usando el instrumento de la encuesta en una muestra de 215 de una poblacién
de 1720, donde los resultados mostraron un importante efecto positivo entre la
comunicacion y la lealtad del cliente, donde un 41% de los encuestados
considera importante esta dimension con el fin de que los clientes crean una

relacion de fidelidad con la empresa.

Kim y Park (2019) en su estudio observa y analiza la relacion que se da en las
variables de satisfaccion del cliente junto con la variable de lealtad del cliente,
usando como base autores para desarrollar su marco conceptual, donde se
usaron dos negocios diferentes con una muestra de 910 clientes, de los cuales
791 fueron utilizables, donde se usd el analisis factorial confirmatorio para
demostrar la validez del estudio, donde se prueba que la satisfaccion a través de
la variable de deleite, afecta positivamente a la lealtad del cliente, al rechazar su

hipdtesis nula y obteniendo una correlacién de 0.501 entre las variables.

Gomez (2021) en su estudio analiza la relacién existente que tienen las
habilidades blandas como variable y el desempefio laboral, realiza una
investigacion apoyada en las teorias y conceptos de autores sobre diversas
dimensiones de la primera variable y sus efectos en la segunda, entre estas el
trabajo en equipo, la inteligencia emocional, el liderazgo, etc. Observando,

comparando y concluyendo la necesidad de las habilidades blandas en los



trabajadores como resultado de la investigacion, con el objetivo de obtener

ventajas competitivas y mejorar su rendimiento laboral.

A nivel nacional, Chinchay (2021) estudio la relacion que se forma entre la
variable calidad del servicio y las habilidades blandas; apoyado en una
metodologia de enfoque cuantitativo, con un tipo de disefio no experimental,
usando el corte transversal, ademas de ser descriptivo y correlacional, teniendo
un total de 149 como poblacion, del cual se escogié una muestra de 109 con un
95% de confianza. Como conclusion, usando el coeficiente de Spearman, se
logré obtener como resultado de 0.841, lo cual confirma una relacion alta entre

ambas variables.

Vallejos (2019) hizo un analisis en su estudio sobre el efecto que tiene la variable
habilidades blandas en el desempenio laboral, el cual su estudio estuvo basado
en el enfoque cuantitativo, siendo su tipo de disefio no experimental, su
poblacién conto con un total de 39 personas que formaron parte del estudio,
asimismo la técnica utilizada fue la encuesta y se aplico el cuestionario como
instrumento seleccionado, concluyendo que la unica dimension de la variable
habilidades blandas con efecto en el desempefio del personal fue las habilidades
sociales, que alcanzo una correlacién de 0-.601 y siendo la Unica dimension que
rechazo la hipétesis nula con una significancia de 0.001, por lo cual se concluyo
que estas habilidades muestren un efecto menos percibido pero muy necesario

en el desarrollo del trabajo de los colaboradores.

Ocana (2022) tuvo como meta el determinar la relacion existente entre la variable
de habilidades blandas y atencidn al cliente en una empresa comercial, utilizando
una metodologia aplicada, ademas de ser de enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, transversal y correlacional, la cual se realizé a 70 clientes
frecuentes de la empresa, mediante la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento. Llegando a los resultados de significancia con un valor
p=0,000, el cual es menor a 0,05, lo cual demostroé la relacién existente entre
ambas variables. Como tal se concluy6 que la empresa en cuestion actualmente
no realizaba un adecuado uso de las habilidades blandas, siendo necesario

mejorarlo en su atencion al cliente.



Ruiz (2022) en su estudio de enfoque cuantitativo y aplicado, examina la relacion
significativa entre el nivel satisfaccion y la variable de la lealtad del cliente,
usando un estudio descriptivo y un disefio transversal, a través de la encuesta
usando la totalidad de la poblacién de 190 personas, en el cual se aplico el
analisis de varianza asi como también el parametro de regresion lineal simple,
donde uno de los resultados mas destacados fue de la dimension empatiay su
relacion con la lealtad del cliente, que se hall6 como una relacion positiva
moderada con una correlacién de regresion lineal de 0.263, mostrando una
influencia positiva por parte de la empatia ante la lealtad del cliente, siendo

necesario para llegar a este.

De igual forma, Medina y Roman (2021) en su estudio de tipo aplicada, ademas
de ser de enfoque cuantitativo, con un tipo no experimental y correlacional,
demuestran una correlacion significativa entre la empatia y la lealtad del cliente,
utilizandose el Rho de Spearman que muestra un coeficiente de correlacion de
0.565 y una significancia bilateral de 0,000, el cual se muestra como una

correlacion positiva bastante considerable.

Sambrano (2023) observan en su investigacion que posee un enfoque
cuantitativo, ademas de tener un diseio no experimental, usando una muestra
de 66 personas, que las habilidades blandas tienen una alta estimacion en
relacion a la lealtad de los clientes, donde sus dimensiones fueron analizadas y
dando como resultado que mas del 50% de los encuestados estando de acuerdo
y casi un 50% estando totalmente de acuerdo, comprobando su fuerte relacion

entre las variables.

Silva (2019) en su investigacion de enfoque cuantitativo, de forma aplicada y tipo
correlacional, haya que la variable habilidades blandas y fidelizacion del cliente,
tienen una relacidon bastante alta a través de una encuesta validada por expertos,
siendo una correlacién positiva considerable, viendo necesario capacitar a los
colaboradores en estas habilidades con el fin de influir en la lealtad de los

clientes.

Calsina (2020) observa en su investigacion aplicada, que posee un enfoque

cuantitativo, de disefio no experimental y sigue el método hipotético deductivo,



con una muestra de 50 personas encuestadas, busca hallar la clara relacion
directa entre las variables de habilidades blandas y la captacién de los clientes,
validada por el uso del coeficiente de correlacion de Spearman, donde la
hipotesis alterna es comprobada es aceptada y donde se halla una correlacion
bastante alta entre ambas variables de 0.755, demostrando la relacion positiva
entre ambas variables, el cual el autor considera como el primer paso para atraer

a los clientes y asi lograr fidelizarlos.

En el caso del aspecto tedrico se analizaron distintas teorias con el fin de
sustentar ambas variables determinandose tres teorias por cada una, la variable
Habilidades Blandas se fundamenté en la teoria del aprendizaje y la
personalidad, desarrollada por Guerra-Baez (2019) quien argumenta que estas
habilidades son una porcidn de la totalidad de las habilidades sociales que tienen
las personas, que se componen también las habilidades intrapersonales y las
habilidades interpersonales. Asimismo, también se menciona que las habilidades
blandas son una fraccién de la teoria del desarrollo humano y de la formacién

integral de los humanos.

Del mismo modo se fundamenté en la teoria implicita de Dweck, mencionada por
Marshall (2010), que se desarrolld6 en 1999, viéndose sustentada por dos
componentes (tedricos incrementales y tedricos de la identidad) que indican que
las personas presentan dos perfiles, siendo el primer te6rico que menciona que
las personas adquieren cualidades a través del aprendizaje y esfuerzo, asi como
el segundo tedrico menciona que las personas y aquellos que lo rodean tienen

ciertas cualidades e inteligencia.

Como ultima esta la teoria de la motivacién presentada por Rodulfo (2018) que
sugiere que las personas tienen necesidades en cierta cantidad y estas se
encuentran colocadas en una jerarquia, con diversas necesidades como
aquellas que se encuentran relacionadas a la seguridad o a las fisiologicas, entre
otras. Estas necesidades se encuentran situadas en una jerarquia de cinco
niveles, orientadas a las necesidades superiores una vez que aquellas inferiores

o también conocidas como basicas hayan sido satisfechas.



En el caso de la variable Lealtad de los Clientes, se escogié primeramente la
teoria de la experiencia de las marcas, mencionada por Kotler y Keller (2006),
que con el fin de obtener la tan necesitada lealtad de los clientes es necesario
agregar cierto valor a la marca, siendo esto lo que brinde un adicional a los
productos, de tal forma que no solo se diferencie de sus competidores, sino
también cumpla y sobrepase las expectativas del cliente. Esta accion provocara
que el cliente forme un vinculo con la marca, ya que esta experiencia cumple con

la promesa dada al cliente.

Como segunda teoria se escogio la propuesta por Alcaide (2015) la teoria del
trébol de la fidelizaciéon, que menciona y promueve la necesidad de ir mas alla
de solo gestionar las relaciones con los clientes, relatando que los clientes son
el nucleo de las estrategias que realiza la empresa, viendo necesario resaltar la
cultura dirigida al cliente, el nivel de la calidad al servicio que se esta realizando

y las estrategias relacionales.

Como ultimo se escogio la teoria del marketing de relaciones mencionada por
Sarmiento (2018), la cual es un grupo de actividades del marketing en desarrollar
vinculos exitosos, ademas de considerar que la satisfaccion, confianza y

compromiso, pueden dirigir al cliente a la lealtad comportamental y actitudinal.

En relacion del enfoque conceptual se seleccionaron distintas definiciones para
la primera variable Habilidades Blandas, primeramente, se cita a Singer,
Guzman y Donoso (2009) que la definen como un grupo de habilidades no-
cognitivas que poseen una alta relevancia para realizar el trabajo de una manera
exitosa. Estas habilidades se enfocan en como debe comportarse una persona,
que habilidades tiene que tener para realizar sus actividades y desarrollarse
interpersonalmente. Para Suarez (2014), las habilidades blandas son tanto
comportamientos, como habitos y competencias que nos permiten diferenciarnos
como profesionales, pero principalmente como personas y que son un factor de
cambio para nuestra vida, permitiéndonos resolver conflictos, relacionarnos, etc.
Gdomez (2021) alega que estas habilidades fomentan la inteligencia emocional,
siendo habilidades transversales, que dirigen a la persona a desarrollar su

comunicacion, asi como su relacion efectiva con los demas.



Las dimensiones que se presentan para la variable Habilidades Blandas fueron
las seleccionadas a continuacion: Conciencia de uno mismo, la cual se identifica
como las habilidades que posee una persona de observar y reconocer las
propias emociones que uno mismo contiene y asi lograr tener la capacidad de
determinar como afectan estas emociones a las acciones de uno mismo (Gallego
et al., 2000).

Autorregulacion se considera a la capacidad de pensar antes de actuar,
reflexionar, asi como el poder tener un control de los impulsos propios mejorando

nuestras habilidades emocionales (Vallejos, 2019).

Motivacién hace referencia a todo tipo de incentivo o razén que provocan el
actuar hacia un tipo de objetivo, interviniendo ya sean factores externos e
internos. Siendo posible obtener mayores compromisos y resultados al tener una

motivacién mas alta (Gallego et al., 2000).

Empatia se considera la capacidad de una persona de observar y analizar los
sentimientos de otra persona desde su misma perspectiva, siendo posible
ayudarle a este ultimo con sus objetivos, un tipo especial de sensibilidad que
otorga la posibilidad de entender a otras personas u organizaciones (Vallejos,
2019).

Por ultimo las habilidades sociales son habitos o comportamientos de tipo
emocional que se perciben al darse las relaciones interpersonales y son

altamente aceptadas por la sociedad (Gallego et al., 2000).

Para la variable Lealtad del Cliente se consideraron e identificaron las siguientes
definiciones: primeramente, citandose a Setd (2004) que relata que en un inicio
la lealtad del cliente se definia como un factor generalmente relacionado al
comportamiento del consumidor, no obstante, se puso en duda si Unicamente la
lealtad se encontraba relacionada al comportamiento, considerando factores
como actitud, asi como formas cognitivas. Siendo ahora las tres las lineas
generales de la lealtad del cliente, siendo las dimensiones: la Lealtad como
comportamiento, en segundo la Lealtad como actitud y por ultimo la Lealtad
cognitiva. Baptista y Ledn (2013) ven a la lealtad como un siguiente paso mas

cerca al estado emocional del cliente, satisfaciendo la necesidad del cliente y
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provocando si reiterativa compra. Sindell (2003) lo define como el nivel de
credibilidad que tiene la marca, al ser la lealtad el comportamiento que tienen los
consumidores al escoger una marca de una gama de opciones, en base a

factores como preferencia o motivacion en relacion a productos o servicios.

Las dimensiones que se presentaron para la variable Lealtad de los clientes son
las mencionadas a continuacion: Lealtad como comportamiento, el cual se mide
por la repetida compra del cliente a una empresa o su constante cambio de este
en diferentes empresas, deduciendo el nivel de lealtad que los clientes tienen
(Arguello et al., 2017).

Lealtad como actitud, es la responsabilidad psicologica que siente el cliente a
partir del carifio y sentimientos que tiene hacia el negocio, un producto, servicio

0 marca, segun lo percibe en relacion a sus necesidades (Vargas et al., 2020)

Lealtad cognitiva, se da a partir de una evaluacion en base a los costos y
beneficios que se le atribuyen al servicio o producto, al analizarse toda la
informacion relacionada a estos en comparacibn de la competencia,
percibiéndose a los clientes como perceptibles y leales a la calidad (Arguello
et al., 2017).

Tanto a nivel nacional como internacional, diferentes autores han evaluado
positivamente y necesario que se dé una relacion destacable entre las
habilidades blandas (Soft Skills) y variables como satisfaccion del cliente, calidad
del servicio, entre otras. Las cuales se encuentran relacionadas con la lealtad de
los clientes, mostrando de forma directa o indirecta la relacién entre ambas
variables de estudio, asi como la necesidad continua de seguir analizando estas
variables en otros ambitos y rubros, con el fin de mejorar el nivel de las empresas

y negocios.
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. METODOLOGIA

En la presente investigacion se ha tenido un enfoque cuantitativo no
experimental, descriptivo y correlacional, con el fin de analizar los objetivos de la
investigacion (Mouchritsa et al., 2022). Este tipo de estudio se considerd el mas
apropiado segun la naturaleza del estudio.

3.1. Tipo y Diseino de Investigaciéon

Tipo de Investigacion: Aplicada. Fue consider6 como aplicada ya que las
teorias de diferentes autores en relacion a la investigacion de un fenomeno
fundamentan a las variables, las cuales se usan para crear nuevos tipos de

conocimientos (Pascual, 2006).

Nivel de Investigacion: Correlacional. Se consider6 correlacional al buscar
encontrar una relacion entre las variables, primero midiendo las variables y
después apoyado en instrumentos encontrar su correlacion, sin que ninguna de

las variables influya en la otra (Arias, 2012).

Diseio de Investigacion: No experimental. Se consideré no experimental esta
investigacion al no intervenir ni transformar las variables en el estudio, siendo
actos que se mezclan puramente sin realizar cambios en los estudios con el fin

de obtener diferentes resultados (Cortés e Iglesias, 2004).
Se utiliza el esquema mostrado a continuacion:

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variables

Variable 1: Habilidades Blandas

Definicién conceptual:

Estas se encuentran definidas como un grupo de habilidades no-cognitivas que
poseen una alta relevancia para realizar el trabajo de una manera exitosa. Estas
habilidades se enfocan en cdmo debe comportarse una persona, que habilidades
tiene que tener para realizar sus actividades y desarrollarse interpersonalmente

(Singer, Guzman & Donoso, 2009).
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Definiciéon Operacional:

Son las habilidades independientes de los conocimientos adquiridos, que

mezclan diferentes habilidades sociales con el fin de adaptarse y desarrollarse

correctamente en el entorno. La variable en cuestion se midié a través de una

encuesta por sus dimensiones e indicadores.
Dimensiones:
Conciencia de uno mismo

- Iniciativa

- Conciencia Emocional
Autorregulacion

Autocontrol

Integridad
Confiabilidad
Adaptabilidad

Motivacion

- Optimismo

- Compromiso
Empatia

- Aprovechamiento de la diversidad
- Conciencia Politica
- Comprension de los demas

- Orientacion hacia el servicio
Habilidades Sociales

- Liderazgo
- Resoluciéon de conflictos
- Catalizacion del cambio

- Influencia

13



Escala de medicion realizada: Ordinal
Variable 2: Lealtad del cliente

Definicién conceptual:

Relata que en un inicio la lealtad del cliente se definia como un factor

generalmente relacionado al comportamiento del consumidor, no obstante, se

puso en duda si unicamente la lealtad se encontraba relacionada al

comportamiento, considerando factores como actitud, asi como formas

cognitivas. Siendo ahora las tres las lineas generales de la lealtad del cliente,

siendo las dimensiones seleccionadas: la Lealtad como comportamiento, la

Lealtad como actitud y por ultimo la Lealtad cognitiva (Setd, 2004).

Definicién Operacional:

Es el comportamiento del cliente que provoca que se encuentre relacionado

emocionalmente con una marca o negocio. La variable en cuestion se midié a

través de una encuesta por sus dimensiones e indicadores.

Dimensiones:
Lealtad como comportamiento;

- Decisidon de compra

- Repeticion de compra
Lealtad como actitud

- Preferencia

- Recomendacion

Lealtad cognitiva
- Proceso comportamental y afectivo

- Precio acorde al mercado

Escala de medicion realizada: Ordinal
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3.3. Poblaciéon (criterio de seleccidén), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion. Es aquel grupo total de personas que muestra diferentes
comportamientos y se encuentran directamente relacionados con el problema
estudiado en la investigacion, del cual se quiere obtener informacién (Tamayo,
2003).

Se incluyo un total de 96 personas que frecuentaron una o mas veces un market.
Criterios de seleccidn:
Criterios de inclusion

- Personas que hayan visitado una o mas veces un market.
- Personas entre 17 a 65 anos.
- Personas que se hallan encontrado o hallan visitado markets en el distrito

de Los Olivos.
Criterios de exclusion

- Se excluyo a jovenes menores a los 17 anos y mayores a los 65 afos.

- Personas que nunca han visitado un market o realizado compras en él.

Muestra. Méndez (2020) menciona que la muestra es un pequefio fragmento del
universo (poblacién) con las mismas caracteristicas sobre el cual el investigador
realiza su estudio. Se realizé una muestra de 96 personas que tuvieron acceso
a los markets en una o varias ocasiones, el cual se decidié a través del método

de muestreo probabilistico.

Muestreo probabilistico. Pérez (2021) menciona que con el fin de obtener
informacion de la poblacidon es necesario que las muestras sean representativas,
usando diferentes técnicas se pueden seleccionar las unidades en las cuales se
requiera un mecanismo matematico, siendo este el muestreo probabilistico. Para

esta investigacion se utilizé la formula de poblacién infinita. Ver Anexo 4.
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Unidad de Analisis. Personas que hayan sido clientes en un market una o mas

veces en el distrito de Los Olivos.
3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Técnica. Ibafez (2015) menciona que la técnica es la herramienta que otorga la
oportunidad a los investigadores de realizar la recoleccion de datos con el fin de
utilizarlos en el analisis y llegar a un resultado del estudio. Para esta
investigacion se determind usar la encuesta como técnica para recolectar

informacioén de interés.

Instrumento. Santiesteban (2019) menciona que el cuestionario ademas de ser
un instrumento, también es una parte destacada de la encuesta, que es integrada
por interrogantes planteadas de forma cerrada, con un sistema de opciones
politdbmicas o dicotdmicas. En esta investigacion se determind seleccionar a este

instrumento como la forma de recoger la informacion.

Para este instrumento se realizaron preguntas de tipo Likert. Primero la variable
habilidades blandas se realiz6é de forma propia y se conformé por un total de 16
preguntas. De igual forma para la variable lealtad de los clientes se elaboré de

forma propia y se conformo por un total de 12 preguntas.

Validez. Valderrama (2018) interpreta que la validacion que poseen los
instrumentos asegura la recoleccion de informacion, ademas de asegurar que la
medicidon realizada sea de forma pertinente. La validez se lleva a cabo por
expertos metodologos ya sean tanto estadisticos, asi como tematicos, siendo
ellos los que verificaron que el instrumento sea coherente y consistente con el
estudio realizado, siendo un total de tres expertos que validaron la presente

investigacion con el grado de Doctor. Ver Anexo 5.

Confiabilidad. Medina-Diaz y Verdejo-Carrion (2020) hablan de la confiabilidad
como el nivel de precision que se obtuvo de la informacion recolectada por medio
del instrumento de medicién. En esta investigacion se aplico el método de
confiabilidad Alfa de Cronbach, que cabe mencionar que, para validar con una
confiabilidad aceptable, se necesita poseer como minimo un valor de 0.7. Ver

anexo 6.
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Tabla 1

Tabla de confiabilidad de la variable 1 y variable 2

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.88 28
Fuente: Elaborado con EXCEL 2021

Se realizé una prueba de confiabilidad a 20 personas, donde el coeficiente de
confiabilidad mostro un valor de 0.88, demostrando que el cuestionario posee

una buena confiabilidad, cerca de excelente.
3.5. Procedimientos

Primeramente, se desarroll6 el analisis para decidir el problema planteado,
seguido se realizé una investigacion exhaustiva en relacion de la informacién
necesaria y relevante de las variables seleccionadas, asimismo se realizé la
seleccién de antecedentes que se encuentran en los diversos ambitos, de modo
que se formara el marco tedrico. Posteriormente se recogio la informacion la cual
paso por un analisis estadistico para hallar el nivel de relacién que existe y se da
entre las dos variables, de forma que esta sea usada en la discusion donde se

comparo los datos obtenidos (Hernandez et al., 2014).
3.6. Métodos de analisis de datos

La informacion analizada se obtuvo a través del uso de los dos instrumentos,
siendo primero necesario realizar el método de analisis a través de la
confiabilidad del Alfa de Cronbach, donde el Alfa de Cronbach se emple6 para
demostrar la confiabilidad que existe en los instrumentos de ambas variables de
estudio. Tras esto se recopilo las respuestas de los encuestados, esta
informacion fue reunida y utilizada a través del IBM SPSS 25 donde se analizaron

y concluyeron los datos.
3.7. Aspectos éticos

Para los aspectos éticos, se tomo6 en consideracion la representacion de no

maleficencia, la cual presenta que la informacién y datos recogidos para la
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investigacion no tienen como fin el desfavorecer o danar a nadie. Del mismo
modo se emplearon los principios éticos que la Universidad César Vallejo (2022)
posee en su codigo de ética, entre estas la integridad humana, que asevera que
la investigacion reconoce principalmente a las personas por encima de cualquier
tipo de fin ya sea cientifico o econédmico. En el aspecto de equidad, demuestro
que el trabajo se presenta para todos de igual forma, sin ningun tipo de
preferencia, asi también se incluyen la responsabilidad y transparencia.
Autonomia al haber tenido la libertad de seleccionar mi tema por eleccion propia,
asi como otros factores como el instrumento, las técnicas, etc. Por ultimo, el
principio de Integridad cientifica, que indica que se han seguido las pautas y

normas establecidas por la universidad y ordenada con fines académicos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo

Tablas de frecuencia agrupada de las variables Habilidades Blandas, sus
dimensiones y la variable Lealtad de los Clientes en un market, Los Olivos —

Lima, en el ano 2023.
Tabla 2 — Ver Anexo 8
Figura 1

Grafico de frecuencia de respuesta de la variable Habilidades Blandas

HABILIDADES BLANDAS
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w _
0 |
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V1

Frecuencia

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 2 y Figura 1 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacion a las preguntas de la variable de Habilidades Blandas,
en el cual se presenta que mas de la mitad, con un total de 51% hallo necesario
y busca las habilidades blandas en el servicio, predominando el casi siempre,
seguido de un 27,1% que considera en un nivel intermedio y un 6,3% que no lo

ve ni busca en los servicios en un nivel bajo.
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Tabla 3 — Ver anexo 8
Figura 2

Grafico de frecuencia de respuesta de la variable Lealtad de los Clientes
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 3 y Figura 2 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacién a las preguntas de la variable de Lealtad de los Clientes,
en el cual la mayoria de los encuestados, mostro una lealtad regular a sus
establecimientos habituales en un 42,7%, siendo decididamente superior el
grupo de aquellos con una alta lealtad de quienes tienen poco o ninguna por sus

establecimientos de confianza.
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Tabla 4 — Ver Anexo 8
Figura 3

Grafico de frecuencia de respuesta de la dimensiéon Conciencia de uno mismo
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25
Interpretacion:

Enla Tabla 4 y Figura 3 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacion a las preguntas realizadas de la dimension de
Conciencia de uno mismo, donde los encuestados en un nivel regular perciben
estas caracteristicas por parte de los vendedores de su bodega de confianza
45,8%, siendo ligeramente superior aquellos que la perciben altamente de

aquellos que lo perciben poco o nada.
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Tabla 5 — Ver Anexo 8
Figura 4

Gréfico de frecuencia de respuesta de la dimension Autorregulacion
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Interpretacion:

Enla Tabla 5y Figura 4 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacion a las preguntas de la dimension de Autorregulacion,
donde los encuestados en su mayoria, con un total 42,7% perciben casi siempre
esta capacidad en sus vendedores de confianza, superando por cierto margen a

aquellos que no lo notan.
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Tabla 6 — Ver Anexo 8
Figura 5

Gréfico de frecuencia de respuesta de la dimension Motivacion
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25
Interpretacion:

Enla Tabla 6 y Figura 5 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacion a las preguntas de la dimension de Motivacion, donde
los encuestados en su mayoria con un 47,9%, percibieron este comportamiento

en sus vendedores y lIo ven como un rasgo necesario.
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Tabla 7 — Ver Anexo 8
Figura 6

Gréfico de frecuencia de respuesta de la dimension Empatia
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25
Interpretacion:

Enla Tabla 7 y Figura 6 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacién a las preguntas de la dimension de Empatia, el 37,5%
de los encuestados percibe este valor regularmente en sus vendedores de
confianza y lo ven necesario para una atencion efectiva, siendo en su mayoria

respuestas positivas.
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Tabla 8 — Ver Anexo 8
Figura 7

Grafico de frecuencia de respuesta de la dimension Habilidades Sociales
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Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 8 y Figura 7 se puede observar detalladamente el porcentaje total de
encuestados en relacion a las preguntas de la dimension de Habilidades
Sociales, donde el 51% de los encuestados ve necesario estas habilidades y las
percibe, seguido del 28,1% de los encuestados que en su gran mayoria lo ven

vital.

4.1. Analisis Inferencial

Se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman para analizar e interpretar la
existencia de relacion entre las variables y dimensiones, asimismo se uso su

nivel de correlacién. Ver anexo 7.

La regla de decision empleada es que si cumple Sig < 0.05 entonces la hipoétesis
nula es rechazada, de igual forma si Sig > 0.05 entonces la hipotesis nula es

aceptada.
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Analisis de Normalidad:
Tabla 9

Tabla de prueba de normalidad de la variable Habilidades Blandas y la variable

Lealtad de los Clientes

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
HABILIDADES_BLANDAS ,266 96 ,000 ,884 96 ,000
LEALTAD DE LOS 277 96 ,000 ,881 96 ,000
CLIENTES
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25
Interpretacion:

Una vez realizado la prueba de normalidad de las dos variables estudiadas, se
aplico la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov para determinar la
normalidad, al ser realizada la encuesta a un numero mayor de 50 personas,
siendo un total de 96 encuestados. Los resultados mostrados para la prueba
estadistica de Kolmogorov-Smirnov fueron menores a 0.05, como tal se rechazé
la hipdtesis nula y se dio por aceptada la hipotesis alterna, la cual determina que
no existe una distribucion normal en ambas variables, por lo cual se empleo el

Rho de Spearman para hallar los resultados de los inferenciales.
Analisis de Hipétesis general:

HO: No existe relacion entre las habilidades blandas y la lealtad de los clientes
en un Market, Los Olivos, 2023.

Hi: Existe relacion entre las habilidades blandas vy la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023.

26



Tabla 10 — Ver Anexo 9

Interpretacion:

En el analisis quedo evidenciado que existe una relacion positiva alta (r =,695y
Sig =,000) entre las habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un market,
Los Olivos, 2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, por
lo cual la hipdtesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la hipotesis alterna,

demostrando la relacion entre las variables.
Analisis de Hipoétesis especifica 1:

Ho1: No existe relacion entre la conciencia de uno mismo con la lealtad de los

clientes en un Market, Los Olivos, 2023

Hi1: Existe relacidon entre la conciencia de uno mismo con la lealtad de los

clientes en un Market, Los Olivos, 2023.

Tabla 11 — Ver Anexo 9

Interpretacion:

En el analisis quedo evidenciado que existe una relacion positiva baja (r =,374
y Sig = ,000) entre la conciencia de uno mismo y la lealtad de los clientes en un
market, Los Olivos, 2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, por lo cual la hipbtesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la

hipotesis alterna, demostrando la relacién entre la dimension y la variable.
Analisis de Hipoétesis especifica 2:

Ho2: No existe relacion entre la autorregulacion con la lealtad de los clientes en
un Market, Los Olivos, 2023

Hi2: Existe relacion entre la autorregulacion con la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023.
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Tabla 12 — Ver Anexo 9

Interpretacion:

En el analisis quedo evidenciado que existe una relacion positiva alta (r = ,621y
Sig =,000) entre la autorregulacién y la lealtad de los clientes en un market, Los
Olivos, 2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, por lo
cual la hipétesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la hipotesis alterna,

demostrando la relacién entre la dimension y la variable.
Analisis de Hipoétesis especifica 3:

Ho1: No existe relacion entre la motivacion con la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023

Hi1: Existe relacion entre la motivacion con la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023.

Tabla 13 — Ver Anexo 9

Interpretacion:

En el analisis quedo evidenciado que existe una relacion positiva moderada (r =
,924 y Sig = ,000) entre la motivacion y la lealtad de los clientes en un market,
Los Olivos, 2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, por
lo cual la hipétesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la hipotesis alterna,

demostrando la relacién entre la dimension y la variable.
Analisis de Hipoétesis especifica 4:

Ho1: No existe relacion entre la empatia con la lealtad de los clientes en un
Market, Los Olivos, 2023

Hi1: Existe relacidon entre la empatia con la lealtad de los clientes en un Market,
Los Olivos, 2023.
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Tabla 14 — Ver Anexo 9

Interpretacion:

En el analisis quedo evidenciado que existe una relacion positiva alta (r =,607 y
Sig =,000) entre la empatiay la lealtad de los clientes en un market, Los Olivos,
2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, por lo cual la
hipétesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la hipdtesis alterna,

demostrando la relacién entre la dimension y la variable.
Analisis de Hipoétesis especifica 5:

Ho1: No existe relacion entre las habilidades sociales con la lealtad de los

clientes en un Market, Los Olivos, 2023

Hi1: Existe relacion entre las habilidades sociales con la lealtad de los clientes
en un Market, Los Olivos, 2023.

Tabla 15 — Ver Anexo 9
Interpretacion:

En el andlisis quedo evidenciado que existe una relacién positiva moderada (r =
,992 y Sig =,000) entre las habilidades sociales y la lealtad de los clientes en un
market, Los Olivos, 2023, empleando el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, por lo cual la hipbtesis nula se ve rechazada, siendo aceptada la

hipotesis alterna, demostrando la relacion entre la dimension y la variable.
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V. DISCUSION

En relacién del objetivo general, los resultados mostraron una relacion positiva
alta (r = .695 y Sig. = .000) entre las habilidades blandas y la lealtad de los
clientes en un market, Los Olivos, 2023. Estos resultados son coincidentes con
los de: Silva (2019) en su investigacion de enfoque cuantitativo, de forma
aplicada y tipo correlacional, donde halla que las habilidades blandas que posee
el personal y la fidelizacion del cliente tienen una relacién positiva considerable
con correlacion de Pearson de 0.800 y un Sig. 0.000 < 0.005, aceptandose la
hipotesis, demostrando su necesidad en la atencion de boticas. De igual forma,
Ocana (2022), en su investigacion que posee un enfoque cuantitativo, ademas
de ser de tipo de investigacién aplicada, de disefio no experimental y
correlacional que fue realizada a 70 de sus clientes de una empresa comercial,
mostré que existe relacion significativa entre las habilidades blandas y la
atencion al cliente, con un sig. de 0.000 y una relacién significativa positiva alta
de 0,787. Siendo asi reforzado los resultados obtenidos en la investigacion. De
igual forma Sambrano (2023) establece una relacién positiva elevada entre la
variable habilidades blandas y fidelizacion de los clientes en tiendas mayoristas,
esta investigacion fue de enfoque medible, tipo basica, ademas de tener un
disefno no experimental y ser correlacional — transversal, donde la relacion de las
variables alcanzo un resultado de 0.737, demostrando la alta confiabilidad
existente entre estas variables y la necesidad de una con la otra. Asimismo, estos
resultados son coincidentes con la propuesta tedrica de: Kotler y Keller (2006),
que mencionan que con el fin de obtener la tan deseada lealtad de los clientes
es necesario agregar cierto valor y experiencia a la marca de la empresa,
buscando crear una relacion emocional con el cliente, con la cual se asegure la

fidelidad de estos.

En relacion del primer objetivo especifico, los resultados mostraron una relacion
positiva baja (r = .374 y Sig. = .000) entre la conciencia de uno mismo y la lealtad
de los clientes en un market, Los Olivos, 2023. Estos resultados son coincidentes
con los de: Silva (2019) en su investigacion de enfoque cuantitativo, de forma
aplicada y tipo correlacional, donde halla que la dimension habilidades

personales, la cual contiene como parte esencial a la conciencia de uno mismo
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y la fidelizacién del cliente tienen una relacion positiva media con correlacion de
Pearson de 0.677 y un Sig. 0.000 < 0.005, aceptandose la hipdtesis,
demostrando su necesidad en la atencion de boticas. Asimismo, estos resultados
son coincidentes con la propuesta tedrica de: Alcaide (2015) que menciona la
teoria del trébol de la fidelizacion, que resalta la necesidad de los negocios de
mejorar su cultura orientada al cliente, siendo estos el nucleo de toda empresa,
siendo necesario mejorar el nivel de calidad de servicio. Esto significa que es

vital mejorar el trato del comerciante hacia el cliente.

En relacion del segundo objetivo especifico, los resultados mostraron una
relacion positiva alta (r = .621 y Sig. = .000) entre la autorregulacion y la lealtad
de los clientes en un market, Los Olivos, 2023. Estos resultados son coincidentes
con los de: Ocana (2022) que, en su investigacion que tiene un enfoque
cuantitativo, ademas de ser de un tipo de investigacion aplicada, con un disefio
no experimental, ademas de ser correlacional, aplicada a 70 clientes de una
empresa comercial, mostré que existe relacion entre la autorregulacion con
motivacién y la atencion al cliente, con un sig. de 0.000 y una relaciéon
significativa positiva de 0,795. Asimismo, estos resultados son coincidentes con
la propuesta tedrica de: Alcaide (2015) que menciona la teoria del trébol de la
fidelizacion, que resalta la importancia de las organizaciones de mejorar su
cultura orientada al cliente, siendo estos el nucleo de los negocios, siendo
necesario mejorar el nivel de calidad de servicio. Esto significa que es vital

mejorar el comportamiento del comerciante al momento de tratar con el cliente

En relacion del tercer objetivo especifico, los resultados mostraron una relacion
positiva moderada (r = .524 y Sig. = .000) entre la motivacion y la lealtad de los
clientes en un market, Los Olivos, 2023. Estos resultados son coincidentes con
los de: Silva (2019) en su investigacion de enfoque cuantitativo, de forma
aplicada y tipo correlacional, donde halla que la dimensién habilidades
interpersonales, la cual contiene como parte esencial a la motivacién y la
fidelizacion del cliente tienen una relacidn positiva considerable con correlaciéon
de Pearson de 0.711 y un Sig. 0.000 < 0.005, aceptandose la hipédtesis,
demostrando su necesidad en la atencion de boticas. También, Escamilla et al.
(2022) en su estudio demuestran la relacion existente entre la motivacion y el

servicio al cliente, que se analiza en el area de ventas, siendo utilizado el modelo
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conocido como de regresion lineal multiple, donde se hallo que existe un impacto
positivo por parte del primero con el segundo, el cual obtuvo un resultado de .287
con una significancia de .001, el cual demostré que existe relacion entre la
dimension y la variable. Asimismo, estos resultados son coincidentes con la
propuesta tedrica de: Rodulfo (2018) que plantea que los clientes tienen
necesidades diversas y una vez satisfechas las necesidades basicas, buscan

que se cumplan ciertas necesidades adicionales por parte de los comerciantes.

En relacion del cuarto objetivo especifico, los resultados mostraron una relacion
positiva alta (r = .607 y Sig. = .000) la empatia y la lealtad de los clientes en un
market, Los Olivos, 2023. Estos resultados son coincidentes con los de: Ruiz
(2022) en su estudio de enfoque cuantitativo y aplicado, examina la relacion
significativa y evidente entre la dimension de empatia y la variable de la lealtad
del cliente, usando un estudio descriptivo y un disefio transversal, a través de la
encuesta usando la totalidad de la poblacién de 190 personas, dando una
relacion positiva de 0.513 entre la empatia y la variable de lealtad del cliente,
mostrando una relacion positiva entre los dos. Ademas, Medina y Roman (2021)
en su estudio realizado de enfoque cuantitativo, tipo basica, con un tipo no
experimental y correlacional, hallaron una correlacion significativa entre la
empatia y la lealtad del cliente, utilizandose el Rho de Spearman que muestra
un coeficiente de correlacién de 0.565 y una significancia bilateral de 0,000, el
cual se muestra como una correlacion positiva decente, la cual se realizo en el
mismo rubro de markets (bodegas) mostrando una relacibn mayor a los
resultados del cuarto objetivo especifico. Asimismo, estos resultados son
coincidentes con la propuesta tedrica de: Kotler y Keller (2006), que mencionan
que con el fin de obtener la tan necesitada lealtad de los clientes es necesario
agregar cierto valor a la marca, buscando crear una relacién emocional con este

asegurando su fidelidad.

En relacion del quinto objetivo especifico, los resultados mostraron una relacion
positiva moderada (r = .592 y Sig. = .000) entre las habilidades sociales y la
lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, 2023. Estos resultados guardan
relacion con los de: Tankovi¢ et al. (2023) que realizaron un analisis cuantitativo
a través del método PLS — SEM, con el objetivo de establecer la influencia que

tiene las habilidades blandas y sociales en la satisfaccién de turistas, donde se
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uso el procedimiento de prueba de bootstrapping con el que se observo que las
habilidades blandas tienen una importancia significativa en la satisfaccion de los
turistas (clientes). Asimismo, estos resultados son coincidentes con la propuesta
tedrica de: Guerra-Baez (2019) que considera estas habilidades son vitales para
el desarrollo de los profesionales y su formacion integral, asi como el de la
sociedad que gana el recibir una atencidon adecuada por parte de estos

profesionales.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En relacion al objetivo general que fue determinar la relacion entre las
habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023.
Se demostré que existe una relacion positiva alta entre las habilidades blandas
y la lealtad de los clientes, con un coeficiente de correlacion de 0.695
(empleandose el Rho de Spearman) y una significancia de 0.000, por lo cual la

hipotesis nula se ve rechazada y se acepta la hipétesis alterna.

Segunda: En relacion al primer objetivo especifico que fue determinar la relacion
de la conciencia de uno mismo con la lealtad de los clientes en un Market, Los
Olivos, 2023. Se demostré6 que existe una relacién positiva baja entre la
conciencia de uno mismo y la lealtad de los clientes, con un coeficiente de
correlacion de 0.374 (empleandose el Rho de Spearman) y una significancia de
0.000, por lo cual la hipétesis nula se ve rechazada y se acepta la hipotesis

alterna.

Tercera: En relacion al segundo objetivo especifico que fue determinar la relacion
de la autorregulacion con la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos,
2023. Se demostro que existe una relacion positiva alta entre la autorregulacion
y la lealtad de los clientes, con un coeficiente de correlacion de 0.621
(empleandose el Rho de Spearman) y una significancia de 0.000, por lo cual la

hipotesis nula se ve rechazada y se acepta la hipétesis alterna.

Cuarta: En relacion al tercer objetivo especifico que fue determinar la relacion de
la motivacién con la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023. Se
demostré que existe una relacion positiva moderada entre la motivacion y la
lealtad de los clientes, con un coeficiente de correlacion de 0.524 (empleandose
el Rho de Spearman) y una significancia de 0.000, por lo cual la hipétesis nula

se ve rechazada y se acepta la hipotesis alterna.

Quinta: En relacion al cuarto objetivo especifico que fue determinar la relacion
de la empatia con la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos, 2023. Se
demostrd que existe una relacion positiva alta entre la empatiay la lealtad de los

clientes, con un coeficiente de correlaciéon de 0.607 (empleandose el Rho de
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Spearman) y una significancia de 0.000, por lo cual la hipétesis nula se ve

rechazada y se acepta la hipotesis alterna.

Sexta: En relacion al quinto objetivo especifico que fue determinar la relacion de
las habilidades sociales con la lealtad de los clientes en un Market, Los Olivos,
2023. Se demostr6 que existe una relacion positiva moderada entre las
habilidades sociales y la lealtad de los clientes, con un coeficiente de correlacion
de 0.592 (empleandose el Rho de Spearman) y una significancia de 0.000, por

lo cual la hipdtesis nula se ve rechazada y se acepta la hipotesis alterna.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se hace recomendacion a los encargados y vendedores de markets
emplear y proporcionar capacitaciones a sus empleados y a ellos mismos en
relacién al uso de las habilidades blandas, con el fin de poder entregar a sus
clientes un trato adecuado y sobresaliente, logrando obtener su lealtad por parte

de estos.

Segunda: Se recomienda a los vendedores de market realizar y recomendar a
sus trabajadores el uso periddico de auto evaluaciones laborales, con el objetivo
de tener una mayor comprension de sus debilidades, asi como de sus fortalezas,

buscando mejorar el servicio al cliente.

Tercera: Asi mismo también se recomienda inscribirse a talleres en relacion a
habilidades personales, que ayuden y mejoren las habilidades del trabajador
para auto conocerse y manejar sus emociones, asi como el estrés, mejorando el

comportamiento y atencion al cliente.

Cuarta: Igualmente se recomienda asistir a talleres y conferencias
motivacionales, que se enfoquen en la actitud hacia el cliente y la importancia
del positivismo en la atencion, los cuales son factores importantes para dar un

servicio adecuado y obtener la lealtad de los clientes.

Quinta: También se recomienda a los markets realizar encuestas a los clientes,
en relacién del servicio, buscando conocer aspectos que mejorar y cambiar en
la atencion realizada y asi de esta manera poder comprender con mayor facilidad

a los clientes, realizando un mejor servicio.

Sexta: Por ultimo, se recomienda fomentar en los markets el uso de coach, con
el fin de desarrollar y fortalecer las habilidades, actitudes y capacidades del
trabajador, ayudando a generar al lider interno de este, creciendo tanto el

trabajador como el negocio.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
o . Iniciativa
Conciencia de uno mismo — -
Conciencia Emocional
Autocontrol
Aut |acit Confiabilidad
- utorregulacion -
_S_e definen £OMD Un grupo de - . _ Integridad Eccala de
habilidades no-cognitivas que poseen| Son las habilidades independientes — medicion
una alta relevancia para realizar el | de los conocimientos adguiridos, Adaptabilidad ordinal. Tino
frabajo de una manera exitosa. Estas | que mezclan diferentes habilidades o, Compromiso Likért R
habilidades se enfocan en come sociales con el fin de adaptarse y Motivacion Optimismo
HABILIDADES BLANDAS debe comportarse una persona, que | desarrollarse correctamente en el — - 1 Munca
habilidades tiene que tener para | entorno. La variable en cuestion se Comprensién de los demas > Casinunca
realizar sus actividades y medira a fravés de una encuesta £ i Orientacion hacia el servicio '3 A veces
; ; i i i mpatia - 5
d.esarrollarse !nterpersonalmente por sus dimensiones e indicadores. o Aprovechamiento de Iz diversidad | 4. Casi siempre
(Singer, Guzman, & Donoso, 2009). — — ;
Conciencia Politica 5. Siempre
Influencia
= , Catalizacion del cambio
Habilidades Sociales — -
Resolucion de conflictos
Liderazgo
Repeticion de compra
Relata que en un inicio la lealtad del Lealtad como comportamiento
cliente se definia como un factor .
generalments relacionado al Decision de compra Escala de
comportamiento del consumidor, no medicion
obstante, se puso en duda si Es el comportamiento del cliente COrdinal. Tipo
lnicamente la lealtad se encontraba que provoca que se encuentrs Recomendacion Likert
relacionada al comportamiento, relacionado emocionalmente con Lealtad como actitud
LEALTAD DEL CLIENTE considerando factores como actitud, | una marca o negocio. La variable 1. Nunca
asi como formas cognitivas. Siendo | en cuestion se medira a través de Preferencia 2. Casinunca
ahora las tres las lineas generales de| una encuesta por sus dimensionss 3. Aveces
la lealtad del cliente, siendo las e indicadores. 4 Casi
dimensiones: Lealiad como ) . siempre
comportamiento, Lealtad como Proceso comportamental y afectivo 5. Siempre

actitud vy Lealtad cognitiva (Seto,
2004).

Lealtad cognitiva

Precio acorde al mercado




Matriz de consistencia

Titulo: Las Habilidades Blandas y la Lealtad de los Clientes en un Market, Los Olivos, 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS INSTRUMENTO
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General:
& Cual es la relacion entre las habilidades blandas | Determinar la relacion entre Ias habilidades Hi: Existe relacion entre las habilidades blandas y
y Ia lealtad de los clientes en un market, Los blandas v Ia lealtad de los clientes en un market, |la lealtad de los clientes en un market, Los Olivos,
Olivos, 20237 Los Clivos, 2023. 2023,
Ho: Mo existe relacion entre las habilidades
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: blandas y la lealtad de los clientes en un markst,
Los Olivos, 2023.
(a} ¢ Cual es la relacion de la conciencia de uno (a) Determinar la relacion de |la conciencia de uno
mismao con la lealtad de los clientes en un market, |mismo con |a lealtad de los clientes en un market, | Hipotesis Especificas:
Los Olivos, 20237 Los Clivos, 2023.
(b} & Cudl es la relacion entre la autorregulacion y | (b) Determinar la relacion entre la autorregulacion |(a) Existe relacion entre la conciencia de uno
la lealtad de los clientes en un market, Los Olivos |y Ia lealiad de los clientes en un market, Los mismo con la lealtad de los clientes en un market,
20237 Olivaos 2023, Los Olivos, 2023. -
(c) £ Cudl es la relacion de la motivacian y la (c) Determinar la relacion de la motivacion y la (b} Existe relacion entre la autorregulacion y Ia Técnica
lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, lealtad de los clientes en un market, Los Olivos
20237 2023, 2023, Encuesta
(d} ¢ Cudl es la relacion de la empatia v la lealtad | (d) Determinar la relacion de la empatia y la (c) Existe relacion entre la motivacion v la lealtad
de los clientes en un market, Los Olivos, 20237 lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, de los clientes en un market, Loz Olivos, 2023,
(e} ¢ Cudl es la relacion de las habilidades 2023, (d} Existe relacion entre la empatia v |a lealtad de
sociales y la lealtad de los clientes en un market, [({e) Determinar |a relacion de las habilidades los clientes en un market, Los Olivos, 2023, Instrumentos

Los Olivos, 20237

sociales y la lealtad de los clientes en un market,
Los Clivos, 2023.

(&) Existe relacion entre las habilidades sociales v
Ia lealtad de los clientes en un market, Los Olivos,
2023.

Disefio de Investigacion

Poblacion y Muestra

Variables y Dimensiones

Disefio de investigacion.
Mo experimental

Tipo de investigacion.
Aplicada

Nivel de investigacion.
Correlacional

M = Muestra

V1= Habilidades Blandas
V2= Lealtad de los Clientes
r= Relacion entre variables

Poblacion

La cantidad poblacional es de personas entre 18 y
65 afios de edad qgue residen en el distrito de Los
Olivos ¥ hayan tenido acceso a un market.

Muestra

Se realizard una muestra de 96 personas gue
hayan tenido acceso a los markets enuna o
varias ocasiones, determinada por el muestreo
probabilistico.

Variables Dimensiones
Conciencia de uno mismao
Autorregulacién

Habilidades Wotivacion

Elandas
Empatia

Habilidades Sociales

Lealtad por comportamiento

Lealtad de los

Clientes  |Lealtad por actitud

Lealtad cognitiva

Cuestionario




MODELO DE INSTRUMENTO:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FICHA DE ENCUESTA

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente

cuestionario son de mucha importancia ya que contribuiran a

una investigacion de tipo académica, que busca establecer la

relacion entre las variables habilidades blandas y lealtad de

los clientes en un market,

informacidn sera confidencial.

Los Olivos,

2023. Toda

la

De la misma manera se requiere su consentimiento

informado para

poder

aplicarle

el

instrumento

de

investigacion. En ese sentido agradeceré marcar el siguiente

recuadro en senal de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente

encuesta y en senal de conformidad marco con una x el

casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 20 MINUTOS

INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que usted

considere
1 2 3 4 5
ESCALA DE CASI CASI
VALORACION | NUNCA | yynca | AVECES | gieppRre | SIEMPRE




OPCION DE

V.1 LAS HABILIDADES BLANDAS RESPUESTA
1 2 3 4, 5
c
S <_< B _¥ ¥
2 . o ‘ Cmw O nao o
o Indicador N Items Z 42 W <= S
£ 20z > Oouw uw
a < n ®n
El vendedor toma la iniciativa de ofrecer otros
-g o Iniciativa productos sustitutos haciendo la compra mas
S c 1 |facil y agradable
—_ D
[&] o) .
S 38| Conciencia El comportamiento del vendedor afecta
O Emocional negativamente sus expectativas de volver a
2 |comprar
Considera que el vendedor le entrega un
Autocontrol servicio adecuado sin importar el momento
;5 3 |que se realiza la compra
f_% Confiabilidad El vendedor siempre cumple con la entrega de
;8; 4 |los productos solicitados
5 . El vendedor siempre muestra integridad al
2 Integridad o
E 5 |momento de dar sus servicios de venta
Adaptabilidad El vendedor_se a_dapta alas necg5|dades que
6 |muestra satisfaciendo sus necesidades
c Combromiso El vendedor constantemente se compromete a
?g P 7 |entregarle un trato adecuado
_g Considera importante el comportamiento
§ Optimismo positivo del vendedor, siempre que entrega
8 |sus servicios
Comprension de Siente que el vendedor es capaz de
los demas 9 |comprender sus necesidades con facilidad
Orientacion El vendedor realiza seguimiento sobre su
8 |hacia el servicio| 10 |satisfaccion de los productos adquiridos
®©
g— Aprovechamient
L odela Considera que el vendedor tiene un trato
diversidad 11 |equitativo con todos sus clientes
Conciencia Siente que el vendedor entiende sus
Politica 12 |preocupaciones y problemas con facilidad
Influencia Considera que el vendedor es capaz de influir
@ 13 |en sus decisiones de compra
® | Catalizacion del Siente que el vendedor continuamente intenta
é cambio 14 |mejorar su calidad de servicio
8 | Resolucién de Considera que el vendedor es capaz de
S conflictos resolver sus dudas o problemas con facilidad
o 15 |en su servicio
< Al momento de comprar, el vendedor es capaz
T Liderazgo de tomar el control de la conversacion
16 |ofreciendo un mejor servicio




V.2 LEALTAD DE LOS CLIENTES

OPCION DE
RESPUESTA

1 2| 3

S

(2]

Dimension

Indicador

NO

items

NUNCA

CASI
NUNCA
A VECES
CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

Lealtad como
comportamiento

Repeticion de
compra

Compra con frecuencia en el mismo Market

La frecuencia de su compra en un Market
se ve afectado por su relacion con el
vendedor

Decision de
compra

Considera que, si deja de comprar en el
mismo Market se veria afectado de algun
modo

Considera que su Market habitual le ofrece
algo distinto a otros Market

Lealtad como actitud

Recomendacion

Anima a sus familiares y amigos a comprar
en su Market habitual

Su decision de compra en un Market se ve
afectado por la
recomendacion de amigos o familiares

Preferencia

Considera siempre a su Market habitual
como primera opcion de compra

Elige a su Market habitual como primera
opcion incluso si el

precio de los productos que desea se
encuentra mas accesible en otros Market

Lealtad cognitiva

Proceso
comportamental
y afectivo

Disfruta de ser cliente de su Market
habitual

10

Considera que tiene una relacion amigable
y positiva con el
vendedor de su Market habitual

Precio acorde al
mercado

1

—_

Considera que su Market habitual siempre
ofrece precios justos para todos sus
productos

12

Si los precios de la competencia son mas
accesibles que el de su Market habitual
decidiria el reemplazarlo

Muchas gracias
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las Habilidades Blandas y la Lealtad
de los Clentes en Un Market, Los Olivos, 2023°, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vélido y que los resultados oblenidos a partir de ésie sean ulilizadas eficienternente; aporiando al
quehacer psicoldgico. Agrad su valioea colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellides del juez: P =
TEDPOAL CAZANNZA 57 44
Grado profesional: | Maestria () Doctor (X))
Clinica | ) Social ()
Arva de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { )
Areas de :m’::;'r Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucidn donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 224 ahos { )
oldrea: | )iasgeSafios ( x )

2. Propdsito de la evaluacion:
Valdar el contenido del instrumento, por jucio de experios,

3. Datos de la escala: (Colocar nomive de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Asalde Gonzales, Juan José Ricardo
Procedencia: Adaptada de ofros autores
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacién: 20 minutos
) Personas entre 18 y 65 afios que hayan frecuentado una o mas
Ambito de splicacisa: veces un Market en el distrito Los Olivos
Estd compuesta por dos variables:
2 La prirnera variable contiene 05 di i , de 16 indicadores
Significacidn: ¥ 18 ltems en total. EJ objetivo es medir Ia relacion de variables.
- La segunda vaniable contiena 03 dimensionas, de 06 Indicadores y 12
Items en total. £l objativo es medir |a relacién de variables.

4. Soporte tedrico
* Variable 1: Habilidades Blandas

Sa definen como un grupo de habillidades ne-cognitivas que poseen una eita relevancia para realizar f trabajo de
una manera extesa. Estas habilidades se enfocan en como debe comportarse una persona, que habilidades tiene
que lener para realizar sus aclividades y desarrollarse interpersonalmente (Singer, Guzman & Donoso, 2008).

* Variable 2: Leattad de los Clantes

2%¢ INVESTIGA L
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Relata que en un inicio 1a lealtad del clienta se dafinla como un factor generalmante refacionado al comportamiento
del consumidor, no obstante, se puso en duda si Jnicamente la lealtad se encontraba refacionada al
comgpartami d do factores come actilud, asi como formas cognitivas. Siendo ahora las tres las liness
ganerales de |a lealtad del chente, siendo las dimensiones: la Lealtad como compartamiento, la Lealtad come actitud
y por Gitimo la Lealtad cognitiva (Seto, 2004)
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Varlable Dimensiones

Definicion

Conciencia de uno mismo

|Se identifica como la capw:idad de observar y reconocer las
pmpms emociones de uno mismo y tener la enpwdad ds

ohmo afi estas i alas de
uno mismo (Gallego et al., 2000}

Autorregulacion

|Se considern a la capacidad de pensar antes de actuar)

reflexionar, asl como el poder tener un control de log

impulsos  propios  mejorando  nuestras  habilidades
ionales (Vallejos, 2019).

Habilidades Blandas [Motivacion

|Hace referencia o todo tipo de incentive o razdn que

provocan ¢l actuar hacia un tipo de objetivo, interviniendo

ya sean fi e i Siendo  posible

obtener mayores compromisos y resultados al tener ungy
G

Empatia

Se idera la idad de una g de observar y
analizar los sentimientos de otra pcrsona desde su misms|
perspectiva, siendo posible ayudarie a este Gltimo con sug
objetivos, un tipo especial de sensibilidad que owrgu Iy
posibilidad de der a otras p uarg

(Vallejos, 2019).

Habilidades Sociak

Son hdabitos o ¢ de tipo I que sef
iben al dam las relaciones interpersonales y son|

altamente aceptadas por la sociedad (Gallego et al., 2000).

Lealtad
comportamienio

comol empresa © su constante camblo de este en diferentes

[l cual se mide por la repetida compra del cliente & una|

empresas, deduciendo el nivel de lealtad que los clientes
tienen (Arguello etal., 2017),

Lealtad como actitud
Lealtad de los Clientes

|Es ks responsabilidad psicoldgica que siente el cliente en
base a al carifio y sentimientos que tiene hacia la empresa,
un producto, servicio o marca, segin lo percibe en relacion
4 sus necesidades (Vargas et al,, 2020).

Lealtad cognitiva

Se da a partir de una evaluacidn en base u los costos y
beneficios que se le atribuyen al servicio o producto, al
analizarse toda Ia infomucién relacionada o estos

ion de In p percibiéndose a l::
clientes como perceptibles y leales & la calidad (Arguellg
etal, 2017).

§. Presentacion de instrucciones para

ol juoz:

A continuacidn, a usied le presento el cuestionaric “Las Habilidades Blandas y la Lealiad de kos Clientes en
un Market, Los Ofivos, 2023° elaborado por Asalde Gonzales, Juan Joed Ricarde en el afo 2023. De acuerdo
con los sigulentes Indicadores califique cada uno de ke llems segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no es claro.
CLARIDAD El item requi modify 0 una
2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
El item se g paiabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de astas.
faciimente, es decir,
su sintactica y Se requiere una moedificaclén muy especifica de
samantica son 3. Moderado nived algunos de los términos del
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adacuade’
o0 INVESTIGA 2

taadin
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-

. Totalmente en desacuerdo (ne | Elitern no fiene relacion [6gica con ka dmensidn,

cumple con &l criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2, Desacusrdo (baje nivel de | Elitam tiene una refacidn tangendial ejana con
relacion Kgica con acuerdo) la dimensién,
bl El ftern tiene una refacidn moderada con Ia

dimensitn que se esta midiendo,

indicador que estd 3. Acuerdo (mederado nivel)
A

4 Totaimente de Acuerdo (allo | EI flem se encuentra estd relacionado con la
nivel) di 6 idiend

que

El item puede ser eliminade sin que se vea
4 dala dicién de la dim i0

-

. No cumple con el eriterio

RELEVANCIA

El iten tiene alguna relevancia, pero ofro item
El item o5 esencial o 2 Balo el

puede estar mcluyendo lo que mide éste.

importante, es decr
debe ser incluido. | 3. Mederado nivel El item es relativamenta importante.

4. Alto nivel El itam es muy relevante y debe ser inclukio.

Leer con detenimiento los fems y calilicar en una escala de 1 & 4 su valoracin, asi como solicitamos brvide
sus absevvaciones que consideve pertinente

1. No cumpie con &l criterio

2. BajoNivel

3. Moderado nivel

4, Alte nivel

o-o.e INVESTIGA 4
ucv
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Variable del instrumento: Habidades Blandas

¢ Primera dimension: Conciencia de uno mismo

Indicadores ftem Ol:drldm :’:; Observaciones
Iniciativa 1| e l/ (7/
Conciencia Emoclonal 2 |y o |1y
* Segunda dimension: Autorreguiacion
Indicadores item c:"“ m m'lz Observaciones
Autocoatrol 3 1312 "‘S
Confiabilidad sy (v |
Integridad s |y ||
Adaptabilidad 6 (/ y w
o Tercera dimensién: Motivacidn
Indicadores ftom [ClaridCoher| Reley Observaciones
Compromiso T yly ("
Optimismo 8 |y | e
» Cuarta dimension: Empatia
Indicadores item c':;"m" m Observaciones
Comprension de los demés 9 | 4 o
Orientacidn hacia el servicio 10| ¢ t// o
Aprovechamiento de la diversidad |4 L{ Y
Conciencia Politica 2| Y|y |Y
+ Quinta dimension: Habiidades Socales
Indicadores item c'::"f::';' m": Observaciones
Influencia 13 ({ y l./
Catalizacién del cambio wlyg ||
Resolucidn de conflictos 15 (1 Y ‘»{
Liderazgo 16 [ o (/ k/
%% INVESTIGA

e Ucv
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Variable del instrumento: Leakad de los clentes
® Primera dimensién: Leakad como comportamiento

Indicadores Item a::d oncla m‘ Observaciones
17|+
Repeticién de compra 4 (/
Byl Yy
19 (&
Decision de compra L/ k/ f’
20 L/ 9 o
* Segunda dimension: Lealtad como acitud
Indicadores ftem c':;“’ el m‘ Observaciones
21
ecomendacion q o (f
2|y |Y |o
23| L :
Preferencia { ‘?L y'
24 ’71 L/ v

e Tercera dimension: Leatad cognitiva

Indicadores item °'::‘m ':::: Observaciones
p 1y afecti e B M il
roceso comportamental ¥ Vo -
26 &-/ ‘/ &4
2 Y
Precio acorde al mercado q Lf
#lely |Y

Br TEabonp CAPNMIZA ESTEL

(Grado, Nombres y Apellidos del juez)
DNIN' L0073/ (4 o)

Pd.: & pragents formato debe tomar en cuents:

Willinws y Webb (1994) s como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto 8 ndmeso de experios 3 anpleas. Por
otra parie, &l nOMero de jueces que se debe emplear en un juicio o del nivel ce axp ydela idad del
conocimiento. Asl, mientras Gable y Woll (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (16€6) (ctados en McGartland et & 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkiis &t al. (2003) manifisatan que 10 expertos brindardn una estimacién
confiable de la valdez de contenido de un instrumento {cantidad minimamente para k de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con Ia validez de un item éste pusde ser incorporado al
Instrumento (Vouslainen & Liukkonan, 1995, ciados en Hyrkds et al (2003),

Viar © hilps Saww 1avis|aeeg o cled201 Voted -23.pgd entre otra bibliogradia,

L0

%% INVESTIGA 6
e%e UCcv
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Anexo 2: Evaluacién por juicio

de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las habilidades blandas y la lealtad
de los clientes en un market, Los Olivos, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vaiido y que los resultados obtenidos a partr de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombros y Apellidos del juez: | ~ A paac | PA‘:‘R'CI.A TELLD AGQUILAR.
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( / )
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educatva () Organizacional {—
Areas de experiencia : ) ;
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4afos ( )
elérea: | pagdeSanos ()

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala: (Colocar nombre de fa escala, cuestionario o Inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Asaide Gonzales, Juan José Ricardo
Procedencia: Adaptada de otros autores
Administracion: Virtual
Tiernpo de aplicacion: 20 minutos
i Personas entre 18 y 65 affos que hayan frecuentado una o mas
Ambito de aplicacion: veces un market en el distrito Los Olivos
Esta compuesta por dos variables:
La primera variable contiene 05 dimensiones, de 16 indicadores
Significacion: y 16 [temns en total. El objetivo es medir la relacién de variables,
- Lasegunda variable contiene 03 dimensiones, de 06 indicadores
y 12 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables,

4. Soporte tedrico

* Variable 1: Habilidades Blandas

Sedehwencomomgmpodehwm»ooomumquepos«nunaanmbnmmmallzaremabq'ode
una manera exitosa. Estas habiidades se enfocan en como debe comportarse una persona, que habiidades tiene
que tener para realizar sus actividades y desarollarse interpersonaimente (Singer, Guzman & Donoso, 2000).

+ Varlable 2: Lealtad de los Clientes

o220 INVESTIGA
e UCV
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Redata que en un inicio la lealtad del cliente se definia como un factor generaimente relacicnado af comportamiento
del consumidor, no obstante, se puso en duda si Gnicamente la lealtad se encontraba relacionada al
comportamiento, considerando factores como actilud, asi como formas cognitivas. Siendo ahora las tres las lineas
generales de la lealtad del cliente, siendo las dimensiones: la Lealtad como comportamiento, |a Lealtad como actitud
y por ditimo la Lealtad cognitiva (Seto, 2004).

0%%°® INVESTIGA ‘
e UCV
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Variable Dimensiones Definicion

identifica como la capacidad de observar y reconocer las
propias emociones de uno mismo y tener la capacidad de
determinar como afectan estas emociones a las acciones dd
uno mismo (Gallego et al,, 2000).

Conciencia de uno mismo|

|Se considera a la capacidad de pensar antes de actuar,
S reflexionar, asi como el poder tener un control de los|
A gulaciia impulsos propios mejorando nuestras  habilidades
emocionales (Vallejos, 2019).
Hace referencia a todo tipo de incentivo o razon que
provocan el actuar hacia un tipo de objetivo, interviniendg
Habilidades Blandas | Motivacion ya scan factores externos ¢ internos. Siendo posible
obtcnu mayores eompmuos y mulludos al tener una

ISe consldm la capncldad de una pasona de observar
analizar Jos sentimieatos de otra persona desde su misma
perspectiva, siendo posible ayudarle a este dltimo con sus
objetivos, un tipo especial de sensibilidad que otorga I
posibilidad de entender a otras personas u organizaciones
(Vallejos, 2019),

Son hibitos o comportamientos de tipo emocional que
Habilidades Sociales perciben al darse las relaciones interpersonales y
altamente aceptadas por ln sociedad (Gallego et al., 2000),

[l cual se mide por la repetida compra del cliente a un;
Lealtad como] empresa o su constante cambio de este en diferens
comportamiento W empresas, deduciendo el nivel de lealtad que los clien
tienen (Arguclio et al., 2017).

Es la responsabilidad psicoldgica que siente ¢l cliente ¢
base & al carifio y sentimicntos que tiene hacia la empres:
un producto, servicio o marca, segin lo percibe en relaci
a sus necesidades (Vargas et al., 2020).

Se da a partir de una evaluacion en basc a los costos
beneficios que se le atribuyen al servicio o producto, al
analizarse toda la informacién relacionada a estos ¢
comparacién de la competencia, percibiéndose a lo
clientes como perceptibles y leales a la calidad (Arguel
ctal., 2017).

Empatia

Lealtad como actitud
Lealtad de los Clientes

Lealtad cognitiva

8. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario “Las habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un
market, Los Olivos, 2023° elaborado por Asalde Gonzales, Juan José Ricardo en ol afio 2023. De acuerdo con
les siguientes indicadores califique cada uno de Jos items segin comresponda,

‘Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
madificacion muy grande en el uso de las

Elitern se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenaclon de estas,
facimente, es declr,
su sintécticay Se requiere una medificacion muy especifica de
semanticason | 3 Moderado nivel algunos de los 1érminos del item,
adecuadas,
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4, Alto nivel adecuada.
INVESTIGA 9
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1. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion logica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
£l ltem tiene 2 Desacuerdo (bajpp nivel de Elihomb'u_nounamladmumgendalujuuom
relacion logica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o 2 '
L El item tlene una relacién moderada con la
mgﬁ estd |3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1/No ciimpls coav el cturio afectada la medicion de ia dimension,
RELEVANCIA 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | ' 2 ° puede estar inciyendo lo que mide éste.
impertante, es decir
debe ser inclside. | 3. Moderado nivel El item es relatvamente importante.
4, Alto nivel El tem es muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

0% %0 INVESTIGA
cv

oo )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracin, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Variable del instrumento: Habiidades Blandas

* Primera dimension: Conciencia de uno mismo

Indicadores item p:ld s '.“mh" Observaciones
Iniciativa 1 Ll (Y
Conciencia Emacional 2 4| g
* Segunda dimension: Autormegulacion
Indicadores item c“"f” Zsiired 2"’:‘; Observaciones
Autocontrol 3 2 2
Confiabilidad 4l yly
Integridad 5 H H |
Adaptabilidad 6 H - | H
* Tercera dimension: Motivacion
r
Indicadores ftem ad'| Km: s Observaciones
Compromiso 7 H oM
Optimismo 8| Hilw H
* Cuarta dimensién. Empatia
Clarid|Coher| Relev
Indicadores item [~3F ssaiend pisiry Observaciones
Comprensién de los demis 91 [H X
Orientacién hacia el servicio 10| |w |4
Aprovechamiento de la diversidad n |z ¢ 38 b X
Conciencia Politica 12 l'\ Y
* Quinta dimensién: Habiidades Sociales
3 ¢ [Clarid|Coher| Relev
Indicadores itom |*q Iencia | ancls Observaciones
Influencia 13 (Y 5} =
Catalizacion del cambio 4|2 |Y 4
Resolucién de conflictos 514 |y Y
Lidernzgo 16 L{ H oy
2% INVESTIGA
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Variable del instrumento: Lealtad de los clentes
® Primera dimension; Lealtad como comportamiento

Indicadores ftom c':;" v m Observaciones
17
Repeticion de compra H ‘1 H
18 I-\ L{ H
19 4
Decisién de compra 4 s
20 v n|
* Segunda dimension: Lealtad como actitud
Clarid Relev
Indicadores Item 1= 24 I oncia ancis Observaciones
i 21 |
’(ecomemhcién A L‘ “
2|4y |y
23
Preferencia A s fic
24 4y |y
* Tercera dimension: Lealtad cognitiva
Clarid|Coher
Indicadores kem [ oncial anch Observaciones
23|23 (3
Proceso comportamental y afectivo
R
27 |
Precio acorde al mercado A e
3| Yy |y

(Grado, Nombres y Apemdos Eiel juez)
DNIN* /@32 700

Pd.. el presents formato debe tomar en cuenta:

Willinms y Webb (1994) md conso Powell (2003), menclonu G no existe un consenso respecto o nimes de expertos a emplear, Por
olra parte, &l nimero de jueces que 56 debe emplear en un juicio depande dal nivel de icia y de la dh deal
conocimiento, Asl, mientras Gable y Wolf (1893), Grant y Davis (1997), y Lynn (1988) (ckados en McGartiand et al 2003)
sugleren L0 rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrias et &l. (2003) manifiestan que 10 expertos Drindardn una estimacian
confiable de Ia validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcclonas de nuwavos
instrumentos), Si un 80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un ftem éste puede ser incorporada al
nstrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1995, en Hyrilis et al. (2003),

Ver : hitps: 0 RESDACIS conmiclad20 1 7/cited pdf entre otra bibliografia.

cited2017 -

08, COnYc
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las habiidades blandas y la lealtad
de los chientes en un market, Los Olivos, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vilido y que los resutados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico.

1. Datos generales del juez

. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y Apellidos del juez:

£184  Rossaz; éoerd bain £zn

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor { X)
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()
Areas d‘:m: Docente de la Escuela Profesional de Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 ahos ( )
eldrea: | pasdeSafios ()

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

Datos de la escala: (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventario)

@ -
Noe Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
=
. Autor(es): Asalde Gonzales, Juan José Ricardo
Procedencia: Adaptada de ofros autores
Administracién: Virtual
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
- Personas entre 18 y 65 afios que hayan frecuentado una o mas
Ambito de aplicacion: veces un market en el distrito Los Olivos
Esta compuesta por dos varlables:
= La primera vanable contiene 05 dimensiones, de 16 Indicadores
Significacion; y 16 ltems en total. El objetivo es medir la relacién de variables,
- Lasegunda variable contiene 03 dimensiones, de 06 indicadores
y 12 ltems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte tedrico

* Variable 1: Habilidades Blandas

Se definen como un grupo de habilidades no-cognitivas que poseen una alta relevancia para realizar el trabajo de
una manera exitosa. Estas habilidades se enfocan en como debe comportarse una persona, gue habilidades tiene
que tener para realizar sus actividades y desarrollarse interpersonalmente (Singer, Guzman & Donoso, 2009).

* Variable 2; Lealtad de los Chentes

2-0-0 INVESTIGA
o< UCY
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Relata que en un inicio la lealtad del cliente se definia como un factor generalmente relacionado al comportamiento
del consumidor, no obstante, se puso en duda si Unicamente la lealtad se encontraba relacionada al
comportamiento, considerando factores como aclitud, asi como formas cognitivas. Siendo ahora las tres las lineas
generales de |a lealtad del cliente, siendo las dimensiones: la Lealtad como comportamiento, la Lealtad como actitud
y por Ultimo la Lealtad cognitiva (Seto, 2004).

o000 INVESTIGA 2
oo CV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Varlable

Dimndonps

Definicién

Habilidades Blandas

Conciencia de uno mismo

Se identifica como la capacidad de observar y reconocer lag
propias emociones de uno mismo y tener la capacidad de
determinar c6mo afectan estas emociones a las acciones def
uno mismo (Gallego ct al., 2000).

Autorregulacion

reflexionar, asi como el poder tener un control de los
impulsos propios mejorando nuestras  habilidades
emocionales (Vallejos, 2019).

re considera a la capacidad de pensar antes de actuar,

Motivacién

Hace referencia a todo tipo de incentivo o razon qug
provocan el actuar hacia un tipo de objetivo, interviniendo;
ya sean factores extemos ¢ internos, Siendo posible
obtener mayores compromisos y resultados al tener

Empatia

S¢ considera la capacidad de una persona de observar
analizar los sentimientos de otra persona desde su mi
perspectiva, siendo posible ayudarle a este tltimo con su:
objetivos, un tipo especial de sensibilidad que otorga |
posibilidad de entender a otras personas u organizaciones
(Vallejos, 2019).

Habilidades Sociales

ron hébitos o comportamientos de tipo emocional que se

perciben al darse las relaciones interpersonales y s
altumente aceptadas por la sociedad (Gallego et al., 2000)

Lealtad de los Clientes

Lealtad
comportamiento

comao

£l cual se mide por la repetida compra del cliente a una
cmpresa 0 su constante cambio de este en diferentes
empresas, deduciendo el nivel de lealtad que los clientes
tienen (Arguello et al,, 2017).

Lealtad como actitud

Es la responsabilidad psicologica que siente ¢l cliente
base a al carifio y sentimientos que tiene hacia la em

un producto, servicio o marca, segin lo percibe en relaci
a sus necesidades (Vargas et al,, 2020).

Lealtad cognitiva

Se da a partir de una evaluacién en base a los costos
beneficios que se le atribuyen al servicio o producto,
analizarse toda la informacién relacionada a estos
comparacién de la competencia, percibiéndose a |
clientes como perceptibles y leales a la calidad (Arguell
etal., 2017).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Las habiidades blandas y Ia lealtad de los clientes en un
market, Los Olives, 2023" etaborado por Asalde Gonzales, Juan José Ricardo en el afio 2023. De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los fems segln coresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple cen el criterio El item no es claro,
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
medificacién muy grande en el uso de las
El item se 2./Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacidn de estas.
facilmente, es decir,
su sinfactica y Se requiere una modificacion muy especifica de
semanticason | 3 Moderado nivel algl;gs de los términos del llem.y
adecuadas.

4. Alto nivel

El itern es claro, tlene semdantica y sintaxis
adecuada.

<200 INVESTIGA
cv
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1. Totalmente en desacuerdo (no | Elftem no tiene relacion logica con la dimension,
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El itemn tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| El item tiene una relacion tangencial lejana con
relacion ibgica con acuerdo) la dimension.
la dimension o 4 . N
El item tiene una relacion moderada con la
Indlcagor que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensi6n que se esta midiendo.
midiendo.
4, Totaimente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio Eflem la m&?&fﬁcﬁw e
RELEVANCGIA- |5 ek i El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencialo |~ puede estar incluyendo o que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente impontante,
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido,

Leer con delenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considers pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Allo nivel

o-o-e INVESTIGA
oo~ UCV
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Variable del instrumento: Habildades Blandas

* Primera dimension: Conciencia de uno mismo

tory |Clarid|Coher] Relev
Indicadores Item [~ 00 lancia|ancia Observaciones
Iniciativa LS ¢ Y
Conciencia Emocional 2 gy |7
* Segunda dimension: Autorregulacion
ClaridCoher| Relev
Indicadores ftem _tr_\el- et Observaciones
Autocontrol 3 4 4y ¢
Confiabilidad aly | 4|
Integridad 5 | G 4 1%
Adaptabilidad s | &H | "|*n
* Tercera dimensidn: Motivacion
Clarid|Coher| Relev
Indicadores ftom [~ 03 oncla | ancla Observaciones
Compromiso 7 4 Y I/
Optimismo 8 // i 7]
* Cuarta dimensién: Empatia
Clarid r| Relev :
Indicadores item [~ 20 E:'g_". doairsd Observaciones
Comprension de los demis 9 /] Y Y
Orientacién hacia ¢l servicio 101 4 i 4
Aprovechamiento de la diversidad 11 // A y
Conciencia Politica 12 | 44
* Quinta dimensién: Habilidades Sociales
: : C!lﬂdk:ohw Relev
Observaciones
Indicadores item ad | [anca m,,’ ,
Influencia 13 Y Y 4
Catalizacion del cambio 14 | 4 g | 4
Resolucién de conflictos (R I I
Liderazgo 6 (& [y |4
%% INVESTIGA
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Variable del instrumento: Leatad de los clientes
® Primera dimension: Lealtad como comportamiento

arid Relev
Indicadores oo [ S | acke Observaciones

17 y {’ V| %73

rupeﬁcién de compra
s Ty |y
O

Decisién de compra .
20|y | #

+ Segunda dimension: Lealtad como actitud

Indicadores ftem c'.‘:" .:c":r.“m‘“‘ Observaciones
21 Y Yy p
ecomendacion +

22 Y Iy Ul

n |y |4y
Preferencia

24 1 ’ 4 h

» Tercera dimensidn; Lealtad cognitiva

Indicadores item c;:‘[m' o ‘Observaciones

25 4 Iy ( [
Proceso comportamental y afectivo

6| |4 |y

B I I I
Precio acorde al mercado

s h|1

...... [n. ! f/drl Bo3pas by oW fpupd 27

(Grado, Nombres y Apell el juez)
DNI N° z’f )‘)'205.?2

Pd.: & presente formato debe fomar en cuenta:
wmnmschbb[IM)nimPuvwaml).mmu»nmummulmacmnuqﬂu Por
otra parte, el nimero de jueces que & debe emp en un juick depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conccimiento. Asi, mientras Gable y Wolf {1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1966) {citades en McGartland of &. 2003)
wghnnunramodolmmzomwmudd(Zwa)monlelhnquew p una esti
confisbie de Ia validez de de un Instrument ble para { de nuevos
instrumentos). 8!unao%demmmhnulndodomudomIanwudomlhmm:mdemkmpwuonl
Inllmmmio (Vouhl“n&l.lukkonm 1805.6!&603«! Hyrkis at al, (2003).

e ey =23 pdf entre ofra bibllografia.
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Anexo 1.

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Las Habilidades Blandas y la Lealtad de los Clientes en un
Market, Los Olivos, 2023

Investigador (a) (es): Asalde Gonzales, Juan José Ricardo

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Las Habilidades Blandas y la
Lealtad de los Clientes en un Market, Los Olivos, 2023”, cuyo objetivo es determinar la
relacion entre las habilidades blandas y la lealtad de los clientes en un market, Los
Olivos, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Los
Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion actual sobre la relacién existente entre las habilidades
blandas y la lealtad de los clientes, principalmente en markets en Los Olivos en el
afio 2023.

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Las Habilidades Blandas
y la Lealtad de los Clientes en un Market, Los Olivos, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion vy, por lo
tanto, seran anénimas.

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.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo 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 alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun 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 informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los



datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Asalde Gonzales Juan José Ricardo] email asaldegoj@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor Masias Fernandez, Mery Gemeli email:
mmasiasf@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participaciéon
en la investigacion.

Nombre y apellidos: Asalde Gonzales Juan José Ricardo
Fecha y hora: 7 de Julio del 2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea 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 a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autorizo
[x], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva

a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:
Nombres y Apellidos
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion 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:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundiro publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde
se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion,
para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis,
no se deberd incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 3.

Universidad César Vallejo

Ficha de revisién de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacién de

la EP Administracion

Titulo del proyecto de Investigacion: Las habilidades blandas y la lealtad de las clientes en un market, Los Olivos, 2023
Autor(es): Juan José Ricardo Asalde Gonzales

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestidn de Organizaciones
Programa: Administracidn

Otro{s) autor(es) del proyecto:

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

Codigo de revisién del proyecto: 2023-1_ PREGRADO_PI_LN_CB_02

Correo electrénico del autor de comespondencia/docente asesor: mmasiasf@ucwirtual edu pe

N2

Criterios de evaluacion

Cumple  No cumple

No
corresponde

1. Criterios metodoldgicos

1

El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacidn del
programa de estudios.

Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusidn
y exclusion, muestra y unidad de andlisis, si corresponde

Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde.

Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la
Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grades y titulos (Resolucidn
de Vicerrectorado de Investigacion MN°062-2023-VI-UCV, segin Anexo 2
Evaluacion de juicio de expertos), si corresponde.

5

Evidencia |a confiabilidad del{los) instrumento(s), si corresponde.

Il. Criterios éticos

6

Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacidn, si
corresponde.

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado
(Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a
grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N*062-
2023-VI-UCV), si corresponde,

Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccidn cientifica.

La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el
Codigo de Etica en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il
Normas Eticas para el desarrollo de la Investigacion

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de |a evaluacién.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.® Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 £
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Y
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ,\L#;/
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramdn Miembro 3 06614765




Universidad César Vallejo

Informe de revisidn de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion
de la EP Administracién

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la Escuela profesional de Administracién, deja constancia que
el proyecto de investigacion titulado “Las habilidades blandas y la lealtad de los dientes en un market, Los Olivos, 2023",
presentado por el autor Juan José Ricardo Asalde Gonzales, ha pasado una revisidn expedita por Dr. Victor Hugo Ferndndez
Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazela, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco
Cervantes Ramdn, y de acuerdo a la comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrdnico se determina que la
continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacidn cuenta con un dictamen:

(%) favorable | ) observado | ) desfavorable,

Lima, 14 de julio de 2023
MNombres y apellidos Cargo DNIN.® Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636 o
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Y
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 'y‘.}f{r

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramadn Miembro 3 06614765




Anexo 4.
Calculo de tamano de la muestra

Férmula para poblacién infinita

L2«7pq
e2

n:

n= Tamano de muestra buscado

N= Tamano total de la poblacién

Z= Nivel de confianza

e= Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de que el estudio de resultado

g= Probabilidad de que el estudio no de resultado

1.96%*0.5*0.5

n:
0.102
n= 96
Anexo 5.

Validacion de expertos

GRADO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DE
ACADEMICO VALIDADOR EXPERTO
Doctor Carranza Estela Teodoro Aplicable
Doctora Tello Aguilar Carmen Patricia Aplicable
Doctora Bueno Galarza Elba Rossari Aplicable




Anexo 6.

Confiabilidad de instrumentos

Baremo para estimacion de confiabilidad

RANGO EVALUACION DEL
COEFICIENTE
Coeficiente alfa >,9 Es excelente
Coeficiente alfa >,8 Es bueno
Coeficiente alfa >,7 Es aceptable
Coeficiente alfa >,6 Es cuestionable
Coeficiente alfa >,5 Es probable
Coeficiente alfa <,4 Es inaceptable

Formula para aplicacion de confiabilidad

-k 1ZVi
e v,

Tabla 1

Tabla de confiabilidad de la variable 1 y variable 2

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.88 28

Fuente: Elaborado con EXCEL 2021

Estadisticas del Alfa de Cronbach

2 - -
S¢: Vvarianza total del instrumento.

o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario - >  0.88
k: Numero de items del instrumento (2 28
k " ) . .

ZFIS; Sumatoria de las varianzas de los items. » 31.788

P 204.528




Anexo 7.

Niveles de correlacion Bilateral de Spearman

R=1

Coarrelacién perfecta

0.8<R<1

Correlacién muy alta

0,6<R<0.8

Correlacion alta

0,4<R<0,6

Caorrelacion moderada

0,02<R<0,4

Correlacion baja

0<R<0,2

Correlacion muy baja

R=0

Correlaciéon nula

Fuente: Recopilado de Revista habanera de ciencias medicas



Anexo 8

Tabla 2

Tabla de frecuencia de la variable Habilidades Blandas

HABILIDADES BLANDAS
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido CASINUNCA 3 31 31 31
A VECES 26 27,1 27,1 30,2
CASI SIEMPRE 49 51,0 51,0 81,3
SIEMPRE 18 18,8 18,8 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 3

Tabla de frecuencia de la variable Lealtad de los Clientes

LEALTAD DE LOS CLIENTES
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido CASINUNCA 6 6,3 6,3 6,3
A VECES 41 42,7 42,7 49,0
CASI SIEMPRE 38 39,6 39,6 88,5
SIEMPRE 11 11,5 11,5 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 4

Tabla de frecuencia de la dimensién Conciencia de uno mismo

CONCIENCIA DE UNO MISMO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido NUNCA 2 21 21 21
CASINUNCA 17 17,7 17,7 19,8
A VECES 44 45,8 45,8 65,6
CASI SIEMPRE 27 28,1 28,1 93,8
SIEMPRE 6 6,3 6,3 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25



Tabla 5

Tabla de frecuencia de la dimension Autorregulacion
AUTORREGULACION

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido CASINUNCA 5 52 52
A VECES 38 39,6 39,6
CASI SIEMPRE 41 42,7 42,7
SIEMPRE 12 125 12,5
Total 96 100,0 100,0

5,2
44,8
87,5

100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 6

Tabla de frecuencia de la dimensién Motivacion

MOTIVACION
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido CASINUNCA 3 3,1 31 3,1
A VECES 22 22,9 22,9 26,0
CASI SIEMPRE 46 47,9 47,9 74,0
SIEMPRE 25 26,0 26,0 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 7

Tabla de frecuencia de la dimension Empatia

EMPATIA
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Véalido CASINUNCA 22 22,9 22,9 229
A VECES 36 375 37,5 60,4
CASI SIEMPRE 31 32,3 32,3 92,7
SIEMPRE 7 7.3 73 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 8

Tabla de frecuencia de la dimension Habilidades Sociales

HABILIDADES SOCIALES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido CASINUNCA 15 15,6 15,6
A VECES 49 51,0 51,0
CASI SIEMPRE 27 28,1 28,1
SIEMPRE 5 52 52
Total 96 100,0 100,0

15,6
66,7
94,8
100,0

Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25



Anexo 9.

Tabla 10

Tabla de anélisis correlacional de la variable Habilidades Blandas y la variable
Lealtad de los Clientes

Correlaciones
HABILIDADES LEALTAD DE LOS

BLANDAS CLIENTES

Rho de HABILIDADES Coeficiente de 1,000 ,695*
Spearman BLANDAS correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de ,695" 1,000
CLIENTES correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 11

Tabla de analisis correlacional de la dimension Conciencia de uno mismo y la
variable Lealtad de los Clientes

Correlaciones
CONCIENCIA DE LEALTAD DE LOS

UNO MISMO CLIENTES

Rho de CONCIENCIA DE Coeficiente de 1,000 374"
Spearman UNO MISMO correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de 374" 1,000
CLIENTES correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 12



Tabla de analisis correlacional de la dimension Autorregulacion y la variable
Lealtad de los Clientes

Correlaciones

) LEALTAD DE
AUTORREGULACION LOS CLIENTES

Rho de AUTORREGULACION Coeficiente de 1,000 ,621~
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de ,621~ 1,000
CLIENTES correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 13

Tabla de analisis correlacional de la dimension Motivacion y la variable Lealtad
de los Clientes

Correlaciones
LEALTAD DE LOS

MOTIVACION CLIENTES

Rho de MOTIVACION Coeficiente de 1,000 ,524"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de 524~ 1,000
CLIENTES correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 14

Tabla de analisis correlacional de la dimension Empatia y la variable Lealtad de
los Clientes

Correlaciones
LEALTAD DE LOS

EMPATIA CLIENTES

Rho de EMPATIA Coeficiente de 1,000 ,607~
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de ,607" 1,000
CLIENTES correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25

Tabla 15

Tabla de analisis correlacional de la dimensiéon Habilidades Sociales y la variable
Lealtad de los Clientes

Correlaciones
HABILIDADES LEALTAD DE LOS

SOCIALES CLIENTES

Rho de HABILIDADES Coeficiente de 1,000 ,592"
Spearman SOCIALES correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 96 96

LEALTAD DE LOS Coeficiente de ,592" 1,000
CLIENTES correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con IBM SPSS 25



Anexo 10.

Captura de encuesta realizada

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Secci(’)n 1de3

Las Habilidades Blandas y la Lealtad de los 5
Clientes en un Market, Los Olivos, 2023

Estimado encuestado, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de mucha importancia ya que
contribuirdn a una investigacion de tipo académica, que busca establecer la relacion entre las variables
habilidades blandas y lealtad de los clientes en un market, Los Olivos, 2023. Toda la informacién sera
confidencial.

R4

Instrucciones:
Con el fin de no invadir la privacidad del encuestado, la informacion en relacion al correo electrénico se
encuentra como opcional, siendo de libre albedrio del encuestado rellenar la informacién o no.

Edad *

Texto de respuesta corta

Correo Electrénico

Texto de respuesta corta




